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(PALA, Yunus, Karayolu Yük TaĢımacılığı Yapan ĠĢletmelerin MüĢteri 

Memnuniyetini Arttırmak Ġçin Uyguladığı Faaliyetler: Isparta Örneği, Yüksek Lisans 

Tezi, Isparta, 2012) 

ÖZET 

“Karayolu Yük TaĢımacılığı Yapan ĠĢletmelerin MüĢteri Memnuniyetini 

Arttırmak Ġçin Uyguladığı Faaliyetler: Isparta Örneği” isimli çalıĢmamızın amacı; 

Isparta bölgesinde faaliyet gösteren taĢımacılık iĢletmelerinin, müĢteri memnuniyeti 

sağlamak için yaptıkları çalıĢmaların ölçülmesine yönelik bir akademik araĢtırma 

yapılmıĢtır.  

AraĢtırmamız Isparta Bölgesinde faaliyet gösteren yük taĢımacılığı yapan 

iĢletmeler üzerinde yapılmaktadır. ĠĢletmelerin iletiĢim bilgileri, Isparta Ticaret ve 

Sanayi Odasına kayıtlı olup, taĢımacılık sektörüyle uğraĢan Kargolar, ambarlar ve 

nakliyeciler oluĢturmuĢtur. Odaya kayıtlı ve fiilen taĢımacılık mesleğini sürdüren 

meslek gruplarından tesadüfi örnekleme yöntemi ile Isparta bölgesi içerisinde,88 

iĢletmeye anket soruları yöneltilmiĢtir. Fakat bu iĢletmelerin 40 tanesinin isim 

göstermek maksadıyla farklı meslek yaptığı ya da iĢletmelerinin yük taĢımacılığı 

yapmadığı saptanmıĢtır. Bu sebeple Isparta‟da taĢımacılık yapan 48 iĢletmeye anket 

uygulanmıĢ ve değerlendirmeye alınmıĢtır. 

Yük taĢımacılığı yapan iĢletmeler, araĢtırma sonuçlarına göre genel olarak 

rekabetin yüksek olması sebebiyle, yük taĢımacılığı yapan iĢletmeler mümkün oldukça 

müĢteri memnuniyeti kazanmak için diğer yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerle aynı 

seviye hizmet vermeye veya hizmetlerinin arasında seviye farkı oluĢturmamaya 

çalıĢmaktadırlar. 

Anahtar Kelimeler: Lojistik, TaĢımacılık, MüĢteri, MüĢteri Memnuniyeti  

  



 iii 

(PALA, Yunus, The Activities of Transportation Service Company on Public 

Road in order to Enhance Customer Satisfaction: The Sample of Isparta, Master Thesis, 

Isparta,2012) 

ABSTRACT 

The objective of our study is called as “ The Activities of Transportation Service 

Company on Public Road in order to Enhance Customer Satisfaction: The Sample of 

Isparta” ; to conduct an academical research for measuring the studies which performed 

by transportation service firms founded in Isparta region for providing customer 

satisfaction. 

Our research has been performed on transportation service firms in Isparta 

region. The communication informations of these firms are enrolled in Isparta chamber 

of commerce and industry. These firms has consisted from cargos, warehouses and 

transporters that deal with transportation activities. The questionnaire form has been 

directed to 88 firms located in Isparta region. Which elected with the method of 

randomly sample from the profession groups that registered in chamber and kept on the 

transportation occupation. But it is founded that the fourty firms of eighty eight firms 

performed on a different occupation for just representing the name or not focused on 

transportation service. Thus, questionnaire has been implemented and assessed just for 

fourty-eight transportation service firms in Isparta. 

According to the results of research the reason that the competiteveness is 

considerably high, transportation service firms have been trying to present service as in 

the same level as the other transportation service firms do in order to earn customer 

satisfaction as soon as possible. 

Key Words: Logistic, Transportation, Customer, Customer Satisfaction. 
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GĠRĠġ 

KüreselleĢme ile dünyanın hızlı bir değiĢim sürecine girmesi, bilgi 

teknolojilerindeki hızlı değiĢim, artan ulusal ve uluslararası rekabet, bilinçlenen 

tüketiciler iĢletmeleri, kurumları ve çeĢitli organizasyonları her geçen gün daha fazla 

değiĢime zorlamaktadır. Günümüzün küresel pazar koĢulları ve yoğun rekabet 

ortamında iĢletmelerin varlıklarını sürdürebilmeleri ve rekabet avantajı sağlayabilmeleri 

açısından, ürün ve hizmetleri rakipleri açısından çok daha hızlı ve ekonomik biçimde 

hedef pazarlara taĢımaları gerekmektedir. DüĢük maliyet, yüksek kalite, yüksek 

kapasitede üretim ve müĢteri memnuniyeti gibi etkilere sahip olan lojistik faaliyetleri, 

uluslararası rekabette tüm sektörler için önemli rekabet avantajı sağlamaktadır. 

AraĢtırmalar göstermektedir ki, taĢıma maliyetleri, geliĢmekte olan ülkelerin ihracattaki 

rekabet gücünü büyük ölçüde etkilediğini göstermektedir. Avrupa Birliği‟ne 

entegrasyon sürecinin de etkisiyle lojistik sektörü Türkiye ekonomisinde, tüm 

sektörlerde tedarik zinciri süreçlerinde sağladığı verimlilikle, stratejik bir katma değer 

oluĢturmaktadır. Jeopolitik konumu itibariyle üç kıtanın kesiĢim bölgesinde bulunan 

Türkiye‟nin gelecekte bu coğrafyada oluĢacak lojistik sektör pazarından önemli ölçüde 

pay alacağı düĢünülmektedir. 

Türkiye coğrafyası lojistik bakıĢ açısıyla önemli üstünlüklere sahiptir. Ülkemiz 

stratejik açıdan Asya ve Avrupa ile Karadeniz ve Akdeniz arasında köprü konumunda 

olup üç kıtanın kesiĢim noktasındadır. Bu bakıĢ açısıyla Türkiye, Avrupa, Balkanlar, 

Karadeniz, Kafkaslar, Hazar, Orta Asya, Orta Doğu ve Kuzey Afrika ülkeleri için bir 

dağıtım ve aktarma merkezi olabilme özelliği ile uluslararası lojistik açısından çok 

uygun bir konumdadır. 

ÇalıĢmamız dört bölümden meydana gelmektedir. Birinci bölümde lojistik 

kavramının önemini, tarihçesi, lojistik faaliyetler ayrıntılı olarak ele alınmıĢtır. 

ÇalıĢmamızın ikinci bölümünde taĢımacılık kavramı, taĢıma araçlarının seçimi, 

taĢımacılığın lojistik içerisindeki yeri ve önemi taĢımacılık Ģekilleri anlatılmıĢtır. 

AraĢtırmamızın üçüncü bölümünde müĢteri memnuniyeti konusu ele alınmıĢtır. Burada 

lojistikte müĢteri memnuniyeti, müĢteri memnuniyeti ile ilgili kavramlar, müĢteri 

memnuniyetinin önemi, unsurları ve taĢımacılıkta müĢteri memnuniyetinin önemi ele 

alınmıĢtır. AraĢtırmamızın dördüncü bölümünde ise Isparta bölgesinde taĢımacılık 



 2 

faaliyeti sürdüren iĢletmelere uyguladığımız anketin ana kütle ve örneklem sayısı, 

bulguları ve uygulama sonuçları görülmektedir. 
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1. BÖLÜM 

LOJĠSTĠK KAVRAMI VE ÖNEMĠ 

Lojistik kavramının ticari alanda kullanımı oldukça yeni bir olgudur. Askeri 

literatürde çok eski bir geçmiĢe sahip olan lojistik kavramı, iĢ literatürüne yakın bir 

zamanda girmiĢ ve bu kavramın getirdiği anlayıĢ, oldukça hızlı bir Ģekilde yayılmaya 

baĢlamıĢtır. Eskiden var olan salt nakliyenin yerine, günümüzün gerektirdiği hizmetleri 

sağlayabilmek için faaliyet, kapsam ve konu alanları geliĢtirilmiĢ bir Ģekilde hizmet 

anlayıĢı ortaya çıkmıĢtır. 

1.1. Lojistiğin Tanımı Ve Kapsamı  

Lojistik kavramı Fransızca‟dan gelen askeri bir kavram olup orduları savaĢa 

hazırlama ve savaĢı kazandıracak tüm hizmet desteğini vererek savaĢta ayakta tutma 

hizmetidir.
1
 Lojistiğin amacı, kısaca yer ve zaman faydası oluĢturmaktır. Doğru lojistik, 

talebin bire bir, en kısa zamanda ve en ekonomik Ģekilde karĢılanmasıdır.
 2

  

Silahlı kuvvetler alanında kullanılan lojistik, “savaĢta veya askeri harekâtta, yol, 

haberleĢme, sağlık, yiyecek, içecek ve silah sağlama gibi çok yönlü hizmetlerin akılcı, 

etkili ve seri biçimde plan ve programa bağlayıp uygulayan hizmetler bütünü” ifade 

edilmekteydi.
3
 

Lojistik geniĢ anlamda zamana bağlı olarak kaynakların (mamuller, iĢgücü, 

üretim kapasitesi, bilgi…) doğru yerde, doğru zamanda, doğru kalitede, doğru fiyat ile 

bulundurulması olarak tanımlanabilir
4
. Doğru fiyattan kasıt, uluslararası rekabet Ģartları 

çerçevesinde istenilen ürünü ya da hizmeti makul ve kabul edilebilir bir masrafla yani 

rekabet edebilir bir fiyatla sağlamaktır.  

Lojistik ülkemizde doğru anlaĢılmadığından dolayı insanların gözünde farklı 

bakıĢ açısı oluĢmuĢtur. Ġnsanlara lojistiğin ne olduğunu sorduğunuzda, bir kısmı bunun 

anlamını bilmemekte bir kısmı ise taĢımacılık ve depolamadan bahsetmektedir. Lojistik, 

                                                           
1
 Volkan Demir, Lojistik Yönetim Sisteminde Maliyet Hesaplaması, Nobel Yayın Dağıtım, Ġstanbul, Ekim 

2008, 2. Baskı, s.3. 
2
 John Bowersax - David Closs-, M.Bixby Cooper, Supply Chain Logistical Management, Mcgraw- 

Hill/Irwin Series Operation and Decision Sciences, 1996, s.9. 
3
 Baki Birdoğan,  Lojistik Yönetimi ve Lojistik Sektör Analizi, 1.baskı, Lega Kitabevi, 2004, s.1. 

4
 Volkan Demir, Lojistik Faaliyetleri ve Maliyetleri, Mali Çözüm Dergisi, ĠSMMMO, Ofset Yayınları, 

Sayı: 74, 2006, s.116. 
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taĢımacılık değildir; depoculuk da değildir. TaĢıma ve depoculuk faaliyetleri sadece 

lojistik zincirinin birer halkalarıdır. Lojistik çok daha kompleks bir yapıdır ve hatta 

sistemin kendisidir. Bu sistemin etkili olarak çalıĢabilmesi için taĢıma ve depo 

faaliyetleri tek baĢına yeterli olamaz. Sistem bir bütün olarak ele alınmalı ve bu Ģekilde 

uygulanmalıdır.
5
 

Lojistik, müĢteri talepleri doğrultusunda organize edilen bir faaliyetler 

bütünüdür. Pazar içerisinde tek bir müĢteri tipi veya tek tip lojistik uygulaması hemen 

hemen yok gibidir. Her müĢteri bir diğerinden farklıdır. MüĢteriler istek ve ihtiyaçlarına 

göre farklı beklentiler içerisine girmektedirler. Bu nedenle lojistik iĢletmeleri uzmanlık 

ve genel birikim alanlarını müĢteri taleplerine göre sürekli gözden geçirmelidirler.
6
  

Lojistik, tedarik zinciri oluĢturmak üzere bir araya gelmiĢ birbiriyle iliĢkili 

faaliyetlerin, müĢterilere yer ve zaman faydası yaratmak üzere uyumlu Ģekilde 

yürütülmesidir.
7
 

Lojistik Yönetimi Konseyi‟nin ( The Council of Logistics Management - CLM) 

tanımına göre lojistik, müĢterilerin ihtiyaçlarını karĢılamak üzere her türlü ürün, hizmet 

ve bilgi akıĢının, hammaddenin baĢlangıç noktasından, ürünün tüketildiği son noktaya 

kadar olan tedarik zinciri içindeki hareketinin, süreç içindeki envanterin, etkin, verimli 

ve en az maliyetli olacak Ģekilde akıĢ ve depolanmasının sağlanması, kontrol altına 

alınması ve planlanması sürecidir.
8
 

KüreselleĢen ekonomi ile birlikte Ģirketlerin içine girmiĢ oldukları rekabet 

ortamı, firmaları üretim süreçlerinde birçok faaliyetten çekilerek bu aĢamaları maliyet, 

zaman ve kalite açısından denetleyebilecekleri baĢka Ģirketlere devretmeye sevk 

etmiĢtir. Bu hizmeti alan firmalar maliyetlerini aĢağıya çekerken hız açısından da 

rekabet edebilir duruma gelmiĢlerdir. Böylelikle daha önce nakliyecilik yapan firmalar 

taĢımanın çok daha ötesinde hizmet vermeye baĢlamıĢlardır. Ayrıca, her geçen gün daha 

fazla firma bu ortamda uluslararası pazarlara ihracat, ortak giriĢimler, satın almalar veya 

lisans devirleri gibi yollarla dahil olmaktadır.  

                                                           
5
 Mehmet Tunçbilek, Lojistik Hayati Bir Konu, 3D Lojistik Dergisi, 2002, s.4. 

6
 Murat Erdal, Küresel Lojistik, Utikad Yayınları, Ġstanbul, 2005, s.6. 

7
 Oygur Yamak, Üretim Yönetimi, Türkmen Kitabevi, Ġstanbul, 1999, s.252. 

8
 Koban, Emine- Hilal Yıldırım Keser, Dış Ticarette Lojistik, Ekin Yayınevi, 2007, s.43. 
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Bu eğilim uluslararası ticaretin geliĢmesine paralel olarak gelecekte de devam 

edecektir. Uluslararası pazarlara yayılma, beraberinde dünya üzerine yayılmıĢ bir 

lojistik sektör ihtiyacını da beraberinde getirmektedir. Bu çerçeveden bakıldığında, 

uluslararası lojistik sisteminin iĢletilmesinin, ülke içerisinde geliĢtirilecek bir faaliyetten 

daha fazla, özellikle uluslararası finans, bilgilendirme, siyaset bilgisi ve yabancı 

ülkelerin dıĢ ticaret uygulamaları ve gümrük konusunda kabiliyet, bilgi ve kapasite 

gerektirecektir.
9
 

Küresel ticaret eğilimlerinin ortaya çıkardığı bazı fırsatlar ve arayıĢlar etkisini 

uluslararası lojistik alanında da göstermiĢ, müĢteri istek ve ihtiyaçları çeĢitlenerek 

artmıĢtır.
10

 Lojistiğin amacı; iĢ süreçleri arasında, bilgi ve malzeme akıĢının kurum 

içerisinde tasarımı, kontrolü ve düzenlenmesidir. Bunlar, iĢçilerden Ģirkete ve en 

tabandaki müĢteriye kadar ki iliĢkileri içerirler. Daha kapsamlı ifade ile lojistiğin görevi; 

ürün, hammadde ve yardımcı malzemelerin ihtiyaç duyulduğunda, uygun koĢullarda, 

ihtiyaç olan yerde en düĢük maliyetle teslimatını sağlamaktadır.
11

  

Lojistiğin misyonu, sunulan hizmet ve kalitenin istenilen seviyede olması için 

tüm faaliyetlerin planlanması ve koordinasyonudur. Lojistik hammaddenin tedariğinden 

son ürünün dağıtımına kadar olan tüm alanı kapsar. Ayrıca, operasyonel bakıĢ açısının 

yanı sıra rekabet avantajı yaratmada daha büyük öneme sahip olan stratejik boyutu 

vardır.
12

 

1960‟lı ve 1970‟li yıllarda yönetim alanındaki en önemli gurulardan Peter 

Drucker gibi yazarlar, dağıtım kavramından pazarlamanın ihmal edilen bir alanı olarak 

bahsetmiĢlerdir. 1980‟li ve 1990‟lı yıllara gelindiğinde ise firmaların, lojistik alanındaki 

geliĢmelerle hizmet kalitesinin arttırılmasının ve maliyetlerin azaltılmasının ve bu 

sayede firmanın rekabet avantajı elde edebilmesinin mümkün olduğunu fark etmiĢler. 

Dağıtım konusuyla yetinmeyip daha geniĢ anlamda lojistik konusuna da 

yönelmiĢlerdir.
13

 Lojistiğin temel hedefi, müĢteri hizmetlerinde yüksek bir seviyeye 

                                                           
9
 Douglas M.Lambert - James R.Stock, Strategic Logistics Management, Boston, Irwin /Mc Graw- Hill 

Edition, 1999, s.31. 
10

 ĠGEME, İhracatta Pratik Bilgiler, Lojistik Yayını, Hazırlayan Süleyman BeĢli, Aralık 2004, s.8. 
11

 Birdoğan, a.g.e., s.15. 
12

 Martin Christopher, Logistics-The Strategic İssues, Chapman & Hall, London, UK, 1992, s.2. 
13

 David Taylor, Global Cases İn Logistics and Chain Management, 1999, s.3. 
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ulaĢılması, kaynak ve yatırımların optimum kullanımıyla rekabet avantajının 

yaratılmasıdır. Lojistik, doğasında tahminleme, planlama, örgütleme, organizasyon, 

koordinasyon ve kontrol unsurlarını taĢımaktadır. Lojistikte önemli olan; firmanın 

varlığını sürdürebilmesi açısından organizasyonu kalite, fiyat, zaman ve hizmet gibi 

hayati pazar değiĢkenliklerine karĢı dayanıklı hale getirmektir
14

. ĠĢletmeler lojistik 

performansını pazarlama stratejisinin önemli bir parçası olarak görmekte ve uzun vadeli 

iĢ stratejilerine lojistik planlaması ve yönetimini de eklemektedirler.
15

  

1.2. Lojistiğin Amaçları  

Son yıllarda üretim alanında yaĢanan geliĢmeler ve buna bağlı ortaya çıkan 

problemler nedeniyle yükselen maliyetlerin düĢürülmesi ve pazarlamadaki yeni 

yaklaĢımlar ıĢığı altında firmalar yeni arayıĢlara yönelmiĢtir. Lojistik sektöründe 

yaĢanan bu geliĢmelere bağlı olarak lojistiğin temel amaçları geçmiĢe göre farklılık 

göstermeye baĢlamıĢtır. Yönetim sistemlerindeki geliĢmeler lojistiği ön plana çıkarmıĢ, 

bunun bir sonucu olarak lojistiğe olan ilgi hızlı bir Ģekilde artmıĢtır. Bu ilginin uzantısı 

olarak bu alanda da büyük geliĢmeler sağlanmaya devam etmiĢtir.
16

 Lojistik sektörünün 

geliĢmesini sağlayan bazı etkenler Ģöyle izah edilebilir;
 17

 

 Üretimde ÇeĢitliliğin Artması: Mamul çeĢitliliğindeki artıĢ, imalatçının daha 

çok mamulün üretim, dağıtım ve stoklanmasını sağlama zorunluluğunu 

getirmektedir. Bu da daha yüksek tedarik ve envanter masraflarını 

beraberinde getirmektedir. 

 TaĢıma Ücretlerindeki ArtıĢ: TaĢıma sistemleri arasında rekabetten dolayı 

belli bir fiyat tarifesinin uygulanması zorlaĢmaktadır. Bunun sonucu olarak 

fabrika konumlarına göre, satıcıların pazar alanları giderek daralarak bir 

pazarlama bölgesinden beslenen coğrafi pazarların azalmasına ve aynı pazara 

hizmet verenler arasındaki satıĢ oranlarının değiĢmesine neden olmaktadır. 

  Kanuni Hükümler: TaĢıma maliyetlerinde avantaj sağlayan sübvansiyonların 

kaldırılması.  

                                                           
14

 Metin Cancı - Murat Erdal, Uluslararası Taşımacılık Yönetimi, 2003, s.35. 
15

 Christopher, a.g.e., s.2.  
16

 Osman Z.Orhan, “Dünyada ve Türkiye‟de Lojistik Sektörünün GeliĢimi”, Marmara Üniversitesi, 

İktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi, İstanbul Ticaret Odası Yayınları, Ġstanbul, 2003, s.26. 
17

 Osman Z.Orhan, a.g.e., s.27. 
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 Üretim Planlama: Mamul miktar çeĢitliliğinin artması seri üretim için 

tasarlanmıĢ olan üretim hatlarının verimliliğini azaltmaktadır. 

Sayılan bu etkenler ıĢığında lojistik faaliyetlerinin amaçlarını aĢağıdaki 

maddelerde göstermek mümkündür;
 18

 

 Nakliye sürelerinin kısalması; nakliye sürelerinin minimum düzeyde olması 

için uygun ulaĢım yolunu seçmek gerekmektedir,  

 En az stok; maliyetleri en aza indirebilmek için, sıfır stok ile çalıĢmak ve 

bunun için de just in time (JIT) gibi faaliyetlerin ihtiyaç duyulduğu ya da 

talep edildiği anda gerçekleĢtirilmesi temeline dayanan stok kontrol 

sistemlerinin belirlenmesi gerekmektedir,  

 En az maliyet; Lojistikte temel amaç asgari maliyetle kaliteli hizmet anlayıĢı 

sürdürmek olduğu için maliyet kalemlerinin gözden geçirilmesi 

gerekmektedir,  

 Verimlilik; Maksimum verimliliğin sağlanması için, maliyetleri en aza 

indirmek gerekmektedir,  

 Kalite; Rekabette ayakta kalabilmek için, müĢteri memnuniyetinden ödün 

vermemek ve kaliteli hizmet anlayıĢı sunmak gerekmektedir,  

 Ġzlenebilirlik (Yük ve Araç Takibi); Yüklerin ve araçların,7 gün 24 saat hem 

lojistik firması için hem de müĢterinin takip edebilmesi için, GPRS gibi 

sistemlerin kullanılması gerekmektedir,  

 Sürdürebilirlik.  

1.3. Lojistiğin Unsurları 

Lojistik genel olarak, pazarlama ve üretim gibi iĢletme fonksiyonları için 

destekleyici bir rol oynamıĢtır. Son yıllarda faaliyet alanı ve rolü önemli bir biçimde 

değiĢmeye baĢlayan lojistik, çok daha belirgin bir biçimde ortaya çıkmıĢ ve iĢletmelerde 

rekabet avantajı sağlayan kritik bir faktör olarak görülmeye baĢlanmıĢtır. Faaliyet alanı 

baĢlangıçta ulaĢım ve depolamayla sınırlı olan lojistik; satın alma, dağıtım, stok 

yönetimi, sipariĢ yönetimi ve iĢleme, paketleme, parça ve hizmet desteği, üretim 

                                                           
18

 Aslı Uçar, Türkiye‟de Lojistik Sektörünün GeliĢimi ve Sorunları, Dokuz Eylül Üniversitesi, Sosyal 

Bilimler Enstitüsü, ĠĢletmecilik Ana Bilim Dalı, Uluslararası ĠĢletmecilik Programı Yüksek Lisans Tezi, 

Ġzmir, 2007, s.5-6. 
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programlama, iadeler, talep tahmini, atıkların geri kazanılması ve imha edilmesi ve hatta 

müĢteri hizmetlerini de içine alarak geniĢlemiĢtir.
19

 

 Lojistiğin Unsurları, lojistiğin uygulandığı döneme ve sektöre göre farklılık 

gösterebilir. Mamullerin baĢlangıç noktasından tüketim noktasına kadar olan akıĢında 

söz konusu olan çeĢitli faaliyetler yani genel olarak kabul gören ve tüm lojistik 

uygulamalarda sıklıkla görülen unsurlar; müĢteri hizmeti, sipariĢ iĢleme, dağıtım 

iletiĢimi, envanter kontrolü, talep tahmini, trafik ve taĢıma, depolama ve stok, üretim 

merkezi ve depo yeri seçimi, materyal elleçleme, parça ve servis desteği, paketleme, 

materyal sağlama, atık mamullerin imhası, geri dönen mamullerin elleçlenmesi olarak 

bulunmaktadır. AĢağıda bu unsurlardan öne çıkanların açıklamaları verilmiĢtir.
 20

 

 

ġekil 1. Lojistik Yönetim BileĢenleri Ve Unsurları 

Kaynak: http://www.bilgisite.com/kitaplik/lojistik_tez/tez_2.htm (16.08.2012) 

                                                           
19

 Yusuf GümüĢ, “Lojistik Maliyetlerinin Faaliyet Tabanlı Maliyetleme Yöntemine Göre Hesaplanması 

Ve Bir Üretim ĠĢletmesi Uygulaması”, İzmir Serbest Muhasebeciler ve Mali Müşavirler Odası, 

Dayanışma Dergisi, 2007, s.4. 
20

 http://www.yenigiresungazetesi.com/yazar.asp?yaziID=1611 (18.09.2012). 
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1.3.1. MüĢteri Hizmeti 

MüĢteri hizmetleri, lojistik yönetiminin en önemli faaliyetlerinden biridir. Çünkü 

daha önce de açıklandığı gibi lojistik yönetiminin özünde, müĢteri memnuniyeti 

yatmaktadır. Her müĢteriye özel hizmet verebilen lojistik yönetiminde baĢarılı 

olabilmenin Ģartı; müĢterileri çok iyi tanıyan, isteklerini anlayan ve istenildiği zaman 

yerine getirebilen müĢteri hizmetlerinin varlığıdır.
21

 

MüĢteri hizmeti hakkında yapılan temel bir araĢtırmaya göre, müĢteri hizmeti, 

müĢteri ile ilgili her türlü elemanın önceden belirlenmiĢ bir optimum maliyet-hizmet 

karıĢımı içinde entegre edilmesi ve yönetilmesi ile ilgili bir müĢteri yönlü felsefedir. 

Yani, bir mamulün satın alınması, kullanılması ve kullanılmasından sonra müĢteriye 

sağlanan her türlü kolaylık olarak ifade edilebilir. MüĢteri hizmeti, lojistik yönetimi 

faaliyetlerinin en önemli ve birleĢtirici gücüdür. MüĢteri hizmetinin bir parçası olduğu 

müĢteri tatmini ancak iĢletmenin tüm pazarlama faaliyetleri baĢarılı olursa ortaya çıkar. 

Firmanın lojistik sisteminin her elemanı, müĢteri eğer doğru ürünü doğru zamanda 

doğru yerde, hasarsız ve en düĢük maliyetle elde ederse baĢarılı sayılır. Bundan dolayı, 

müĢteri hizmeti entegre lojistik yönetimi kavramının baĢarılı bir Ģekilde, gerekli müĢteri 

tatminini en düĢük maliyetle gerçekleĢtirmek için uygulanmasını içerir.
22

 

MüĢteri hizmetleri lojistik yönetiminin çıktısıdır. Doğru ürünü, doğru müĢteriye, 

doğru yerde, doğru Ģartlarda ve doğru zamanda, mümkün olan en düĢük toplam 

maliyetle sunmayı içerir. Böylece müĢteri memnuniyeti sağlanır.
23

 

1.3.2. SipariĢ ĠĢleme 

SipariĢ iĢleme insan vücudunun merkezi sinir sistemine benzetilebilir. Dağıtım 

sürecinin ve beklenen sipariĢ talebinin tatmini için gerekli faaliyetlerin yönetilmesi 

olarak düĢünülebilir.
24

  

Bir müĢterinin sipariĢini lojistik süreci tetiklemektedir. Tatmin edici bir sipariĢ 

talebi içinde alınacak eylemler yönlendirir. SipariĢ iĢleme bileĢenleri üç gruba 

                                                           
21

 http://www.bilgisite.com/kitaplik/lojistik_tez/tez_2.html (02.09.2012). 
22

 Sonay Zeki Aydın – Hüsrev Eroğlu – Yunus Pala, Lojistik Yönetimi, Ders Notları, 2011, s.100.  
23

 Lütfi Aygüler, International Transportation and Logistics, School of Applied Disciplines Department 

of Logistics, 1999, s.142. 
24

 Sonay Zeki Aydın vd. a.g.e., s.101. 



 10 

ayrılabilir. Bunlardan birincisi; sipariĢ giriĢ/düzenleme, planlama, sipariĢ sevkiyat 

kümesi hazırlama ve faturalama gibi iĢleri yapan operasyon elemanları ikincisi; sipariĢ 

değiĢiklikleri, sipariĢ durumu sorgulamaları, izleme ve hızlandırma, hata düzeltme ve 

ürün bilgi istekleri gibi iĢlemlerden sorumlu iletiĢim elemanlarıdır. Üçüncüsü ise kredi 

kontrollerini ve alacak hesaplarını iĢleme/toplama yapan kredi ve tahsilât 

elemanlarıdır.
25

 

Lojistik iĢ süreçlerinin baĢarısında kilit nokta, müĢteri sipariĢlerinin yerinde ve 

zamanında, müĢteriyi tatmin edecek bir sonuçla teslim edilmesidir. Bu sebepten, bu 

sürecin en doğru teknik ve yöntemlerle yönetilmesi önemlidir. Bu noktada bilgi 

yönetimi ve bilgi aktarımı öncelikli değerlendirilmelidir. Lojistik hizmetlerde bilginin 

doğru yönetimi aĢağıda verilmektedir;
26

 

 Hizmetin üretimi (SipariĢin alınması, yeterliliğin sorgulanması, teslimatın 

programlanması ve faturalandırma iĢlemlerinin kolaylaĢtırılması),  

 Etkin tedarik zinciri yönetiminin sağlanması,  

 Zaman, yer ve biçim esnekliğinin sağlanması vb. konularda önemli rol 

oynamaktadır. 

Tüketiciler tarafından gelen sipariĢlerin iĢlenmesinin üç temel prensibi Ģöyle 

özetlenebilir;
27

 

 SipariĢteki gecikme, bozulmalar, aksaklıklar göz önüne alınarak tutarlı bir 

sipariĢ iĢleme zamanı saptanır,  

 SipariĢ iĢlemeye iliĢkin iletiĢimler mümkün olduğu kadar doğrudan 

olmalıdır. Bu arada sipariĢ formlarında fazla değiĢiklik yapılmamalıdır,  

 MüĢteri sipariĢleri mümkün olduğu ölçüde mekanik ve elektronik yollardan 

nakledilmelidir. 

ĠĢletmenin bilgi iletiĢim sistemi ne kadar etkin tasarlanmıĢsa bilgi akıĢındaki 

karıĢıklıklara karĢı o kadar duyarlı olur. Doğru ve hızlı iĢleyen bir bütünleĢik lojistik 

bilgi sistemi sayesinde sipariĢ iĢlem merkezi etkin çalıĢır. Bu sayede iĢletmenin stok 

                                                           
25

 Stock- Lambert, a.g.e., s.22. 
26

 Emine Koban - Hilal Keser, a.g.e., s.111. 
27

 Ömer Baybars Tek, Pazarlama İlke ve Uygulamaları, Beta Yayıncılık, 1990, s.71. 
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düzeyi minimum seviyeye iner. ĠĢletmede gereğinden çok stok bulunması önemli bir 

maliyet kalemi oluĢturduğundan bu durum stok maliyetlerin azalmasını ve tam 

zamanında üretim yapabilme yeteneğinin artmasını sağlar.
 28

 

1.3.3. Envanter Kontrolü 

Envanter; üretimi istenen düzeyde tutmak, teslim ve satıĢı istenen özelliklere 

göre gerçekleĢtirmek amacıyla, malzeme, materyal, yarı iĢlenmiĢ ve tamamlanmıĢ ürün 

mevcudunun elde bulundurulmasıdır.
29

 Envanter yönetiminde pazara doğru mal 

akıĢında, hangi noktalarda, ne kadar ürünün bulundurulacağı önemli bir sorundur. 

Envanterin fazla olması yanında, az olması ya da gerekli koĢullarda saklanamaması da 

ek maliyet unsuru olmaktadır. Günümüzün en önemli iĢletme sorunlarından biri de 

envanterin istenen düzeyde tutulmamasıdır.
30

 

Envanterin maliyetler üzerine olan etkisi dikkate alındığında, lojistik içerisinde 

de önemli bir iĢ süreçlerinden biri olarak görülmektedir
31

. Envanter için planlama, 

stoklama, taĢıma ve hesaplama tüm lojistik için esastır. Envanter kullanılabilirliği 

müĢteri hizmetlerinin en önemli yönüdür. Envanter taĢıma maliyetleri genellikle en 

pahalı lojistik maliyetlerdendir. Fiziksel envanteri akıcı bir varlığa dönüĢtürmek çok 

zordur, bu yüzden envanter çok riskli bir yatırımdır.
32

 

1.3.4. Tedarik (Satın Alma) 

En genel tanımıyla tedarik; ihtiyacın kavranması, bir tedarikçinin seçilmesi, fiyat 

ve ilgili diğer koĢulların görüĢülmesi ve teslimin sağlanmasının izlenmesi gibi 

fonksiyonlar topluluğudur.
33

 Modern endüstriyel bir imalat kuruluĢunun çabalarını 

baĢarıyla yürütebilmesi kendine özel donatımı, materyali ve gereçleri yeterli kalitede, 

                                                           
28

 Necdet Timur, Sanayi işletmelerinde Lojistik Faaliyetlerin Koordinasyonu, EskiĢehir, T.C. Anadolu 

Üniversitesi Yayınları, 1988, s.31. 
29

 http://www.lojistiktr.net/envanter-yonetimi-t261.0.html, (10.09.2012). 
30

 Koban - Keser, a.g.e., s.116. 
31

Türkiye Lojistik Sektörü Alt Yapı Analizi, Ġstanbul Ticaret Odası (ĠTO), Ġstanbul, Entegre Matbaacılık, 

2006, s.16. 
32

 Edward Frazelle, Supply Chain Strategy: The Logistics of Supply Chain Management, New York, 

2002, s.91. 
33

 Gonca Manap, “Paranın Zaman Değeri ve Öğrenme Etkisi Altındaki Kesikli Zaman – DeğiĢken Talepli 

Parti Büyüklüğü Modeli”, Süleyman Demirel Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, (YayınlanmıĢ 

Yüksek Lisans Tezi), Isparta, 2003, s.13.  
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gerekli miktarlarda, uygun fiyatlardan ve tam zamanında tedarik edilebilmesine geniĢ 

ölçüde bağlıdır.
34

 Tedarik sistemindeki faaliyetler dört ana grupta toplanabilir;
35

 

 Tedarikçilerin seçimi,  

 Çizelgelere göre malzemenin teslim alınması,  

 ĠĢletme içinde kalite kontrol, mühendislik, imalat, üretim kontrolü, 

finansman gibi bölümler arasındaki koordinasyonu sağlama,  

 Yeni ürünler, malzemeler ve tedarikçiler için piyasa araĢtırmaları yapma. 

Tedarikçi seçimi; araĢtırma, potansiyel kaynakların özelliklerinin ve 

alternatiflerinin karĢılaĢtırılması, seçim ve bu kiĢilerle iliĢkileri sürdürme Ģeklinde 

ortaya çıkar. Tedarik, satıĢ, üretim ve mühendislik gibi baĢlıca iĢletme fonksiyonları 

kadar önemlidir. Bu önemin temel nedenlerini Ģöyle sıralayabiliriz;
36

 

 Bir kimse ya da firma refahı için para akıllıca harcanmalıdır,  

 Endüstrilerde satın alınan materyal ve hizmetler harcamaların en büyük 

kalemini oluĢtururlar,  

 Ortaklıkların çoğunda hammadde, parçalar ve malzeme envanterinde yapılan 

harcamaların büyük olmasından tedarikin iyi yönetilmesi iĢletme için büyük 

karlar sağlayabilir,  

 Satın alma departmanı piyasalardan haberdar olur,  

 Tedarik fonksiyonu iĢletmelerin üretim, mühendislik, satıĢ, muhasebe- 

finansman ve tepe yönetimi kararlarıyla da yakından iliĢkilidir. 

Tedarik konusu; biri etkinlik, diğeri ekonomiklik olmak üzere iki ana prensibe 

dayanır. Etkinlik, ihtiyaç duyulan malzemeyi istenen kalite ve miktarda, istenen yerde 

ve zamanda ihtiyaç yerine teslim etmekten bahsedilmektedir. Ekonomiklik ise istenen 

kalitedeki malzemeyi en uygun fiyat ve maliyette temin etmektir. Tedarik yöneticileri 

bu iki prensibi göz önünde bulundurmak durumundadırlar. Ancak bu prensipler bazen 

birbirlerine zıt yönde tesir ederler. Etkinlik prensibine fazla önem verilmesi 

                                                           
34

 Sedat Akalın, Tedarik ve Materyal Yönetimi, Ege Üniversitesi Ġ.Ġ.B.F. Yayınları, 1971, s.12. 
35

 Feray Çelikçapa, Üretim Yönetimi ve Teknikleri, 3.Baskı, Alfa Yayınları, Bursa, 2000, s.61. 
36

 Akalın, a.g.e., s.13.  
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ekonomiklik prensibinden fedakârlık yapılmasını, ekonomiklik prensibine ise etkinlik 

prensibinden fedakârlık yapılmasını gerektirebilir.
37

 

ĠĢletmelerde gereksinim duyulan hammadde malzemelerin nasıl karĢılanacağına 

iliĢkin kararlar ayrıntılarıyla incelenerek alınmalıdır. Bu kararların üst yönetim 

basamaklarında alınması sırasında ilgili tüm fonksiyonların sorumlu yöneticilerinin 

görüĢ ve önerileri göz önünde bulundurulmalıdır.
38

  

Tedarik fonksiyonu tedarik zincirinin yönetimine çok önemli bir rol 

oynamaktadır. Lojistik organizasyonlar tedarik firmaları ile ortaklıklar kurmayı tercih 

edebilirler. Ancak her türlü yakın iliĢkiye rağmen tedarik konusunda kalite ve 

zamanlama belirsizlikleri vardır.
39

 

1.3.5. Talep Tahmini 

MüĢterinin talep ettiği ürünü, istenen miktar, kalite ve çeĢitlerde, doğru 

zamanda, doğru fiyatla ve doğru yerde karĢılama gücü ve esnekliği etkin talep 

yönetimiyle sağlanabilmektedir. Bu nedenle talep yönetimi, bilgiye bağlı olarak talebin 

maksimum düzeyde karĢılanmasını, buna karĢın gecikme süresinin, giderlerin, maliyet 

ve envanterin en aza indirilmesini amaçlar. Etkin bir talep yönetimi bilgi iletiĢimini 

gerektirir. Bu nedenle karmaĢık iliĢkiler zincirinin ve bu zincir içindeki halkalar 

arasındaki bilgi iletiĢiminin yönetimi önemlidir. Bunu sağlamak için ise sağlıklı talep 

tahmini yanında esnek üretim konusunda da becerikli olmak gerekir.
40

 

1.3.6. Trafik Ve TaĢıma  

Lojistik sürecinin önemli bir bileĢeni; malların çıkıĢ noktasından tüketim 

noktasına hareketi veya akıĢı ve belki geri dönüĢüdür. TaĢıma faaliyeti ürünlerin 

taĢınmasının yönetimini kapsar ve taĢıma Ģeklinin (Havayolu, denizyolu, demiryolu, 

karayolu, boru hattı, çoklu taĢımacılık) seçimini de içine alır. TaĢıma lojistik süreç 

                                                           
37

 Ġlhami Karayalçın, Endüstri Mühendisliği ve Üretim Yönetimi El Kitabı II, 1. Baskı, Çağlayan 

Kitabevi, 1986, s.76. 
38

 Sabit Barutçugil, Üretim Sistemi ve Yönetim Teknikleri, Uludağ Üniversitesi Basımevi, 1988, s.91. 
39

 GüneĢ Gençyılmaz - Selim Zaim, “ġirketlerin Stratejik Üretim Planlamasında DıĢ Kaynak 

Kullanımının (Outsourcing) Rolü”, İstanbul Üniversitesi, İşletme Fakültesi Dergisi, 2000, s.122. 
40

 Gürdal Sahavet, Türkiye Lojistik Sektörü Altyapı Analizi, Ġstanbul Ticaret Odası Yayınları, Yayın No: 

2006-14, s.23. 
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içinde tek en büyük maliyettir. Bu yüzden önemli bir bileĢendir ve etkili Ģekilde 

yönetilmelidir.
41

 

Malın yerinde ve zamanında ihtiyaç sahiplerine ulaĢtırılabilmesi için planlı, 

programlı bir taĢıma ve depolama sisteminde ihtiyaç vardır. Ġhtiyaç duyulan bu sistem, 

lojistik kavramının bel kemiğini oluĢturmaktadır. TaĢımacılık lojistiğin merkezinde yer 

alan bir faaliyet durumundadır.
42

 

1.3.7. Depolama Ve Stok  

Depolama, üretim zamanı ile satıĢ zamanı arasında malları uygun Ģartlarda tutma 

olarak tanımlanabilir. Böylelikle zaman faydası yaratılarak talep ile arz arasında denge 

sağlanır.
43

 

Depolama iĢlevi sadece bitmiĢ mallar için değil aynı zamanda yarı mamul ve 

hammaddeler için de yapılmaktadır. Ġdeal olan stok miktarının en az seviyede 

bulunması hatta stoklamaya bile gerek duyulmadan hareketin sağlanmasıdır. Fakat 

üretim ve tüketim dönemleri farklı olan ürünlerin bir süre saklanmaları çoğu zaman 

zorunluluktur. Ayrıca alıncının istediği zaman ürünü teslim alabilmesi için belli bir stok 

miktarının bulundurulması zorunluluğu söz konusudur.  

Depolama faaliyetlerini zorunlu kılan faktörlerden birincisi, depolamanın 

mevsimlik olarak üretilen ve devamlı olarak tüketilen mallar için zorunlu olmasıdır. 

Tarımsal ürünler ve bunlardan elde edilen mamul maddeler buna örnek olabilir. 

Teknolojik geliĢmeler depolama yöntemlerini ve yerlerini de etkilemektedir. Örneğin, 

besin maddelerinin soğutulmuĢ olarak saklama tekniği geliĢtirilmeden önce taze meyve 

ve sebze endüstrisi hasat zamanı iĢ görmekteydi. Oysa Ģimdi bu mamuller, dondurma ve 

soğutma teknikleri sayesinde bütün bir yıl boyunca saklanabilmekte ve istenilen 

zamanda pazara sunulabilmektedir. Ġkinci faktör, devamlı üretilen, fakat mevsimsel 

olarak tüketilen mallarla ilgilidir. Buna spor malzemeleri örnek gösterilebilir. Üçüncü 

faktör; depolamanın taĢıma faaliyetiyle yakından ilgili olmasıdır. Dördüncü faktör ise 

spekülasyondur. Pazarın elveriĢli olmaması ya da ürünün daha sonra elden çıkarılmasını 

                                                           
41

 Lambert - Stock, a.g.e., s.25. 
42

 http://www.biymed.com/pages/makaleler/makale91.htm,  (25.09.2012). 
43

 Ġlhan Cemalcılar, İşletmecilik Bilgisi, EskiĢehir Ġktisadi ve Ticari Ġlimler Akademisi Yayınları, 1975, 

s.89. 
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gerektiren iĢletme lehine bir neden olabilir. Depolamayı gerektiren diğer faktörler; 

miktar indirimleri ve taĢıma yönünden ekonomi sağlamak amacıyla büyük miktarlarda 

alım yapılması, geciken teslimata karĢı koruma ihtiyacı, alıcılara seçim için çeĢit 

bulundurma ihtiyacıdır.
44

 

Depolama Ģu amaçlar için kullanılır;
45

 

 TaĢıma ve üretim maliyetlerini düĢürmek,  

 Arz ve talebi dengelemek,  

 Üretim sürecine yardımcı olmak,  

 Pazarlama sürecine yardımcı olmak,  

 Malların korunmasını sağlamak,  

 MüĢteriye iyi hizmet vermek ve malların ekonomik dağıtımını sağlamaktır. 

Depo, kuruluĢ yerinin en düĢük maliyete odaklı bir biçimde seçildiği bir karar 

türü değildir. Ayrıca depo, ürünlerin geliĢigüzel atıldığı bir ortam değildir. Depo, tek 

baĢına bir maliyet merkezi olmadığı gibi, ucuz iĢ gücü ve vasıfsız çalıĢanların görev 

aldığı bir yer de değildir.
46

 

Uluslararası lojistik faaliyetlerin yürütülmesi sırasında gönderenden müĢteriye 

mal sevkiyatında; malların birleĢtirilmesi, konsolidasyonu vb. faaliyetleri için ara nokta 

ve terminaller olarak “depolar ve antrepolar” önemli rol üstlenmiĢlerdir.
47

 

MüĢteriler anlık üretilen ürünlere ihtiyaç duymadıkça, ürünler daha sonra satmak 

veya tüketim için fabrikada veya saha içinde saklanmalıdır. Genellikle üretim ve 

tüketim arasında daha büyük zaman farkı, daha fazla stok seviyesi ve miktarı gereklidir. 

Depolama ve stoklama faaliyetleri, stokları korumak veya tutmak için gerekli alanın 

yönetimini içerir.
48

 

                                                           
44

 Birol Tenekecioğlu, “Pazarlamada Fiziksel Dağıtım ve Türkiye‟deki Uygulama”, Eskişehir İktisadi ve 

Ticari İlimler Akademisi Yayınları, 1974, s.16. 
45

 Ömer Baybars Tek, Pazarlama Ġlkeleri: Global Yönetimsel Yaklaşım Türkiye Uygulamaları, Beta 

Yayınları, 1999,  s.43. 
46

 Murat Erdal- Ömer F. Görçün-Mehmet S. Saygılı, Depo Yönetimi, Utikad Yayınları, Ġstanbul,  2010, 

s.2-3. 
47

 Koban- Keser, a.g.e., s.113. 
48

 Stock-Lambert, a.g.e., s.25. 
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1.3.8. Materyal ĠĢleme Ve Elleçleme 

Materyal iĢleme, hammadde, süreçteki mamuller ve bitmiĢ mamullerin üretim 

merkezi veya depo içindeki hareketi veya akıĢı ile ilgili her türlü konu ile ilgilidir. 

Materyal iĢlemenin amaçları aĢağıda sıralanmıĢtır;
49

 

 Materyal iĢlemenin en aza indirilmesi,  

 TaĢıma mesafesinin minimizasyonu,  

 Süreçteki mamullerin en aza indirilmesi,  

 Serbest akıĢın önündeki engellerin kaldırılması,  

 Atık, hasarlı, sızıntı ve hırsızlıktan kaynaklanan kayıpların en aza 

indirilmesi. 

ĠĢletme her zaman hangi mamulü iĢlerse iĢlensin bir maliyet ile karĢılaĢacaktır. 

Materyal iĢleme faaliyeti genellikle mamule herhangi bir değer katmaz, dolayısıyla 

önemli olan bu iĢleme maliyetinin en aza indirilmesidir. Birim değeri düĢük olan 

mamuller için, materyal iĢleme maliyetlerinin toplam mamul maliyeti içindeki payı 

oldukça önemli olabilir. Materyal iĢleme faaliyetlerindeki zayıflık, mamullerin 

kaybolması, hasar görmesi, müĢteri tatminsizliği, üretim gecikmeleri ve atıl iĢgücü ve 

ekipmana sebep olur. Materyal iĢleme, tutulan envanterin düĢürülmesi, maliyetlerin 

azaltılması ve verimliliğin artırılması konusunda oldukça önemli rol oynar. Elleçleme, 

insan gücü, otomatik sistemler ve yarı otomatik sistemlerle yapılabilir. Depolamada 

elleçleme sisteminin seçimi firmanın finansal gücüne, deponun fiziksel yapısına, 

ürünlerin özelliklerine bağlı olarak değiĢebilir. Özellikle son zamanlardaki elleçleme 

ekipmanlarındaki teknolojik geliĢmeler, iĢgücü, ekipman ve operasyon maliyetlerinin 

azalmasında ve performansların artmasında önemli rol oynamıĢtır.
50

 

Lojistik sisteminde mamul ya da hizmet üretme amacı ile yapılan faaliyetlerde 

yer alan tüm taĢımalar malzeme taĢıma konusunun kapsamı içindedir. Bu tanıma göre; 

bir fabrika içindeki hammadde yarı mamul ve mamullerin taĢınmalarında, 

                                                           
49

 Sonay Zeki Aydın vd. a.g.e., s.104. 
50

 Gürdal Sahavet, a.g.e., s.20. 
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depolanmalarındaki yükleme- boĢaltma faaliyetleri, hatta bürolardaki haber veya 

formların hareketleri de bir malzeme naklidir. 
51

  

Süreç planlaması ve üretim çizelgelemesi sonucuna göre tüm malzemelerin 

izlenmesi, depolanması, hareketi malzeme taĢıma ile gerçekleĢir. Süreç planlama, 

üretim çizelgeleme ve kontrol sistemleri oluĢturulurken, malzeme taĢıma sisteminin 

gereklilikleri ve sınırlarının bilinmesi gerekir. Bir taĢıma sisteminin son tasarımında yer 

alması gereken noktalar Ģunlardır;
52

 

 TaĢıma ünitesi ve taĢıma kabının tasarımı,  

 Mikro hareketler,  

 Makro hareketler,  

 Malzemenin depolanması,  

 Yönlendirme ve izleme faaliyetleri. 

Lojistik sistemlerde malzemenin taĢınması (istifleme, yükleme, boĢaltma, 

yerleĢtirme, çekme, indirme, tartma, balyalama, aktarma vb.) daha çok depolama 

tesisleri içinde ve hareket (taĢıma) sırasında gerçekleĢir. KuĢkusuz dağıtım kanalının 

son noktasında da aktarım söz konusu olabilmektedir. Malzeme aktarımında 

üniteleĢtirme, paletleme, konteynerizasyon, mekân krokisi (depo, sipariĢ seçme, 

sipariĢlerin sıraya dizilmesi), depolama ekipmanı seçimi, hareket ekipmanı (el, mekanik 

ve elektrikli otomatik vb.) önemli rol oynayan araç ve faktörlerdendir.
53

  

1.4. Lojistik Yönetimi  

Lojistik sürecini yönetmenin amacı, ürünlerin istenilen zamanda ve yerde uygun 

maliyetle bulunmasını sağlamaktır. Bu aĢamada yöneticinin görevi, Ģirketin tedarikçiler 

ve müĢterileri arasında bir lider gibi hareket ederek, Ģirketin geleceğini rekabet 

üstünlüğü üzerine Ģekillendirmesini sağlamaktır.
54

 Lojistik Yönetim Konseyi tarafından 

yapılan lojistik tanımında dikkati çeken iki unsur vardır. Bunlar, müĢteri ve tedarik 

zinciridir. Lojistikçiler için müĢteri, her zaman hareket noktalarıdır. Tedarik zinciri ise 

üreticilerden, dağıtıcılardan, toptancılardan, lojistik hizmeti sunanlardan ve 

                                                           
51

 Bülent Kobu, Üretim Yönetimi, ĠĢletme Fakültesi Yayınları, 1989, s.86. 
52

 Çelikçapa, a.g.e., s.67. 
53

 Cemal Yükselen, Pazarlama İlkeler- Yönetim, Detay Yayıncılık, Ankara, 2000, s.94. 
54

 Orhan, a.g.m., s.39. 
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perakendecilerden meydana gelir. Lojistikçiler ise bu tedarik zinciri içerisinde müĢteri 

ile tedarikçi arasında köprü görevi görmektedir. Lojistik yönetimi, müĢteri 

gereksinimleri doğrultusunda sevkiyat noktaları ile teslimat noktaları arasındaki 

malzemenin iki yönlü akıĢı boyunca yer alan faaliyetlerin bütünsel yönetimini ifade 

etmektedir.
55

 

 

ġekil 2. Lojistik Yönetimi 

Kaynak:http://www.lojistik-cozumler.tr.gg/Lojistik-Y.oe.netimi-ve-Temel-Fonksiyonlari htm eriĢim 

tarihi: (27.04.2012) 

Yukarıdaki Ģekil lojistik faaliyetlerin iĢletme içindeki akıĢını ve bu faaliyetlerin 

nasıl organize edildiğini göstermektedir.
56

 ĠĢletme içinde ve dıĢında lojistik faaliyetlerin 

etkinliğini arttırmak ve devamlılığını sürdürebilmek için insan gücü, finansal kaynaklar 

ve bilginin stratejik olarak planlanması, uygulanması ve kontrolünün sağlanması 

gerekmektedir. Bu sayede;
 57

  

 Hammaddelerin temini ve bildirilen ürünlerin dünyanın herhangi bir yerine 

gönderimi sağlanır,  

 Merkezcil, yerel yönetim ile küresel iĢletme ve yönetim stratejisi belirlenir,  

                                                           
55

 Mehmet TanyaĢ, Tedarik Zinciri Yönetimi ve KALDER Kıyaslama Grup Projesi, 14. Kalite Kongresi, 

2005, s.4.  
56

 http://www.lojistik-cozumler.tr.gg/Lojistik-Y.oe.netimi-ve-Temel-Fonksiyonlari.htm, (27.04.2012) 
57

 Uçar, a.g.t., s.12. 
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 Anında ve zamanında bilgi paylaĢımı ile toptan tedarik zincirinin 

görülebilirliği sağlanır,  

 Bilginin sadece iĢletme içinde değil endüstrinin genelinde yönetimi sağlanır,  

 Tedarik zinciri organizasyonunun, yüksek performans sağlayacak takımlar 

halinde organizasyonu sağlanır,  

 Tedarik zinciri ile biliĢim sistemi oluĢturulması ile ölçüm standartlarına bu 

sayede ulaĢılır. 

1.5. Lojistik Yönetiminde Planlamanın Temel Ġlkeleri  

Lojistik Yönetimi, müĢteri gereksinimlerini karĢılamak üzere, üretim ve tüketim 

noktaları arasındaki mal, hizmet ve bilgilerin iki yönlü akıĢlarına yönelik lojistik 

faaliyetlerin etkinlik ve verimliliklerinin arttırılmasıdır.
58

 Lojistik faaliyetlerinin 

etkinliğinin arttırılmasında kullanılan lojistik yönetiminde amaç planlamayı ve stratejiyi 

iyi belirlemektir. Lojistik yönetiminde planın tam olarak uygulanabilmesi için gerekli 

bazı ilkeler mevcuttur. Bu ilkeler aĢağıdaki gibidir;
 59

 

 Plan belli bir amaca yönelik olmalıdır,  

 DeğiĢik uzmanlarca hazırlanan planların, bu uzmanlar arasında etkin bir 

haberleĢme ile koordinasyonu sağlanmalıdır. Örneğin satıĢları planlayan 

uzman, satıĢ tahminlerini üretim planlamacısına ve lojistik planlamacısına 

bildirmeli, ikisinin çalıĢmaları dengelenmelidir. Uzun ve kısa vadeli planlar 

arasında da uyum sağlanmalıdır,  

 Plan, iĢletmecinin iç ve dıĢ koĢullarına uyabilecek Ģekilde esnek olmalıdır. 

Örneğin, lojistik faaliyetlerine iliĢkin planlarda üretim ve dağıtım yapılan 

ülkelerin ekonomik ve siyasal koĢullarında değiĢiklikler olduğunda yeni 

duruma göre değiĢtirilme esnekliğine sahip planlar yapılmalıdır,  

 Planlama iĢletmenin çeĢitli kademelerine yayılmalıdır,  

 Plan, iĢletmenin benimsediği ilke ve standartlara uygun olmalıdır,  

                                                           
58

 Hüseyin Çakırlar, “ĠĢletmelerin Lojistik Faaliyetlerinde DıĢ Kaynak Kullanımı: Trakya Bölgesinde 

Faaliyet Gösteren ĠĢletmeler Üzerinde Bir ÇalıĢma”, Trakya Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, 

(YayınlanmıĢ Yüksek Lisans Tezi), Edirne, 2009, s.15. 
59

 Uçar, a.g.t., s.14. 
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 Planlamada harcanacak zaman süresi de optimal düzeyde korunmaya 

çalıĢılmalıdır. Uluslararası lojistik faaliyetlerinin de beklenen değiĢmeler 

doğrultusunda belli bir süreyi kapsaması fakat yayılmamasına özen 

gösterilmelidir,  

 Planların değiĢime karĢı dirence neden olmaması için periyodik olarak 

gözden geçirilmeleri gerekir,  

 Planın uygulayıcı kimselerin giriĢim ve inisiyatif güçlerini köreltmesi, onları 

bir tür otomat durumuna getirmesi sakıncalı bir durumdur. 
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2. BÖLÜM 

TAġIMACILIK SEKTÖRÜ 

2.1. TaĢımacılık Sektörü GeliĢimi Ve Yapısı 

Türkiye‟de yük taĢımacılığının % 93‟ü karayolları, % 4‟ü demiryolları, % 1,8‟i 

denizyolları ve % 1,2‟si havayolu ile yapılmaktadır.
60

 Bu dağılım kara yollarının etkin 

kullanılmasının yanında ucuz ve verimli olan demir ve deniz yollarından yeteri kadar 

yararlanılmadığını, bir baĢka tanımla bu alanda çok önemli alt yapı eksikliklerinin 

varlığını açıkça ortaya koymaktadır.  

Türkiye‟nin üç tarafının denizlerle çevrili olduğu düĢünüldüğünde, deniz 

yollarının aldığı pay düĢündürücü boyutlardadır. Türkiye‟de ise iç suyollarında 

taĢımacılıktan söz etmek olanaksızdır. Benzer olarak yurtiçinde hava yollarının aldığı 

pay da çok düĢüktür. Son yıllarda sivil havacılık sektörünün özel kesime açılmasıyla 

havayolu taĢımacılığında olumlu yönde geliĢmeler sağlanmıĢtır, ancak bu yeteri 

düzeyde değildir.
61

  

TaĢıma kararları ile ilgili yöntem seçme konuları daha stratejiktir. Bunlar stok 

kararlarıyla yakından bağlantılıdır. Çünkü en iyi yöntem seçimi genellikle belli bir 

taĢıma yöntemi kullanılması maliyetinin bu yöntemle ilgili stokların dolaylı maliyetinin 

analizi ile bulunur. Hava taĢımacılığı hızlı, güvenli olması ve daha az güvenlik stoku 

sağlamasıyla beraber pahalıdır. Bununla beraber, deniz veya demiryolu ile taĢıma daha 

ucuzdur. Ancak belirsizliğin azaltılması için nispeten büyük miktarlarda stokların 

bulundurulmasını gerektirir. Bu yüzden müĢteri hizmet seviyeleri ve coğrafi konum, bu 

kararlarda önemli rol oynamaktadır. 

 TaĢıma miktarları, güzergahların belirlenmesi ve ekipmanın çizelgelenmesi, bir 

iĢletmenin taĢıma stratejisinin etkili yönetimi için temel konulardır. 
62

 

Ülkemiz Avrupa, Orta Asya ve Ortadoğu arasında doğal bir köprü olma konumu 

ile taĢımacılık yönünden büyük bir potansiyele sahiptir. Türkiye üç kıtanın geçiĢ 
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 Sonay Zeki Aydın vd., a.g.e., s.225. 
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 Önder Bulut, “Türkiye TaĢımacılık Sektörünün Lojistik Olgusu Ġçimde Ġncelenmesi”, Kadir Has 

Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, (YayınlanmıĢ Yüksek Lisans Tezi), Ġstanbul, 2007, s.37. 
62
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yollarında olan coğrafi konumu nedeniyle; Cebelitarık Boğazı ile Atlas Okyanusuna, 

SüveyĢ Kanalı ile Arap Yarımadası ve Hint Okyanusuna, Türk Boğazlarının Karadeniz-

Akdeniz bağlantılarıyla Avrasya ve Uzakdoğu‟ya uzanan bir ulaĢım ağının odak 

noktasındadır. Bu durum kabotaj, uluslararası ve transit taĢımacılık yönünden ülkemizin 

önemini ortaya koymaktadır. Sınırların ortadan kalktığı, uluslararası rekabetin yoğun 

olarak hissedildiği denizyolu taĢımacılığının temel elemanları deniz araçları ve 

limanlardır. Yüklerin elleçlenerek taĢımaların baĢlayıp sona erdiği limanlarda, 

taĢımaları yapan gemilerin yurtiçi, yurtdıĢı ve transit taĢımacılıkla ülke ekonomisine 

katkısı büyüktür. Gerek sanayi ham maddesini oluĢturan yükleri bir seferde büyük 

miktarlarda taĢıma özelliği, gerekse taĢıma maliyetinin demiryoluna göre 3.5, 

karayoluna göre 7 ve havayoluna göre 22 kat daha ucuz olması, denizyolu 

taĢımacılığının önemli avantajları arasındadır. Yük ve yolcu taĢımacılığının hızlı, 

güvenli, konforlu ve ekonomik olması yanında, çevreyi en az kirletmesi, yolcu-km ve 

ton-km baĢına tükettiği enerjinin en az olması, bakım onarım kolaylığı ve yatırım 

maliyeti taĢıma türlerinin tercihinde özenle dikkate alınması gereken hususlardır.
63

 

TaĢıma sistemleri ve ağları, günümüzde büyük ölçüde dünya ticaretine konu 

olan malların taĢınmasına hizmet etmekte ve taĢıma maliyetleri, ticaretin yönünü ve 

büyüklüğünü belirlemede ağırlığı olan etkenlerin baĢında gelmektedir. Ayrıca ülkelerin 

ekonomik ve siyasi stratejilerinin belirlenmesinde taĢıma ağlarının, sistemlerinin ve 

ulaĢım yollarının etkin olarak rol oynadığı görülmektedir.
 64

 

TaĢıma maliyetlerinin düzeyi rakip üreticiler arasında fark yaratan bir etken 

haline gelmiĢtir. DüĢük maliyetle girdi sağlamak ürünlerin rekabetçi fiyatlarla piyasaya 

sunumunu sağlarken dıĢ ticaretin de artmasını sağlamaktadır.
65

 

GeliĢmekte olan bir ekonominin pazara açılması, bölgeler arası fiyat 

farklılıklarının giderilmesi ve üretim yapılabilmesi, taĢıma alanındaki geliĢmelere 

doğrudan bağımlıdır. TaĢımanın temel iĢlevi, çeĢitli hizmet biçimleri arasında uyum 
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sağlamak ve bunu toplumsal ve ekonomik geliĢmenin gerektirdiği düzeyde ve etkinlikte 

gerçekleĢtirmektir.
66

 

TaĢıma sektörü, mal akıĢlarını düzenlemesi, bu sürecin sürekliliğini sağlaması ve 

istihdam yaratıcı bir sektör olması nedeniyle ekonomik büyümeye katkısı açısından en 

önemli sektörlerden birisidir. Ekonomik yapı içinde taĢıma olanaklarının iyileĢmesi, 

makroekonomik açıdan istihdam yapısını, yatırımları ve üretim düzeyini; mikroekonomi 

açıdan ise, iĢletmelerin faaliyetlerini, satıĢ ve dağıtım aĢamasında olumlu yönde 

etkilemektedir.
67

 

KüreselleĢme, ulaĢım ve iletiĢim alanlarında meydana gelen geliĢmelerin 

sonucunda dünyadaki ekonomilerin bütünleĢmeleri veya tek pazar oluĢturmaları 

Ģeklinde tanımlanmaktadır. KüreselleĢme geniĢ anlamda organizasyon formlarının, 

teknolojinin, yönetimin vb. giderek yakınlaĢmasını ifade etmektedir.
68

 

Dünya taĢıma sektörü, bütünleĢen küresel ekonominin artan talepleri 

doğrultusunda geliĢme gösteren, uluslararası ticaretin önemli yapı taĢlarından biridir. 

Bölgesel kalkınma stratejilerinin uygulanması, teknolojik geliĢmeler, altyapı 

olanaklarının iyileĢtirilmesi, ticaretin serbestleĢtirilmesi, düzenleyici otoritelerin 

belirlediği kurallar, ticari hizmet anlayıĢında kalitenin ve müĢteri memnuniyetinin önem 

kazanması taĢıma sektöründe hızlı geliĢmelere yol açmıĢtır. Ülkelerin sürdürülebilir 

kalkınma sürecini yakalamalarında taĢıma sistemi, oluĢturduğu ağ ile bölgeler ve ülkeler 

arası bütünleĢmeye katkıda bulunmaktadır. Buna bağlı olarak, taĢıma sektörünün etkin, 

verimli, kaliteli, güvenli, esnek, ucuz ve hızlı hizmet sağlayamadığı durumlarda ulusal, 

bölgesel veya uluslararası düzeyde geliĢmenin gerçekleĢmesi ve baĢarı elde edilmesi 

mümkün olamamaktadır.
69

 

Yüksek enerji maliyetleri, çevre etkilerine gösterilen duyarlılık, iç ve dıĢ turizm 

etkinliğinin artıĢ göstermesi, sanayi üretiminde en düĢük düzeyde stok bulundurma 

eğilimi, üretim ölçeğinin kitlesel üretime uygun hale getirilmesi, taĢımacılık faaliyetinin 
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“doğru ürünü, doğru miktarda, doğru koĢullarda doğru yerde, doğru zamanda, doğru 

müĢteri için, doğru maliyetle gerçekleĢtirilmesini gerekli kılmaktadır.
70

 

ĠĢletmeler faaliyetlerini yalnızca kökeni oldukları yerel ya da bölgesel pazarlarda 

değil uluslararası ve küresel çapta sürdürmek zorundadırlar.
71

EĢya ve ürün 

taĢımacılığında hem ulusal hem de uluslararası boyutlu olarak yaĢanan rekabet, 

üreticilerin pazar paylarının korunması ve arttırılmasında taĢıma olanaklarını gözden 

geçirmeyi gerekli kılmaktadır. Böylece düĢük maliyetle girdi sağlanırken, üretilen 

malların da piyasalarda rekabet edebilecek fiyat düzeylerinde tam zamanında arz 

edilmesi sağlanabilmektedir.
72

 

Ticaretin serbestleĢmesi ve büyümesi ile birlikte ulaĢım sektörü de 

büyümektedir. Rusya‟daki ve Asya ülkelerindeki ekonomik büyüme özellikle Çin ve 

Hindistan‟ın geliĢmesi ulaĢım ve lojistik sektörüne yeni fırsatlar yaratmaktadır. Söz 

konusu büyümenin yarattığı ekonomik, sosyal ve ekolojik maliyetlerin azaltılmasını 

amaçlayan sürdürülebilir ulaĢım sistemi, lojistik sistemlerin geliĢimini 

desteklemektedir. Sonuçta, küreselleĢme, değiĢen üretim ve dağıtım yöntemleri, yalın 

üretim, hızlı teslim ve tedarik zincirlerinin etkin yönetimine olan gereksinim, 

intermodal taĢımacılığa olan talebi arttırmaktadır.
73

 

Ticaretin serbestleĢmesi ile birlikte üretimini ucuz hammadde, ucuz insan gücü 

ve büyük sayılarda gerçekleĢtiren kuruluĢlar yarattıkları maliyet avantajı ile pazar 

paylarını arttırmakta ve küçük rakiplerini satın alma ve yok edici rekabet koĢulları 

yaratarak piyasadan silebilmektedir.
 74

  

Zaman temelli bir rekabet ortamında baĢarılı bir Ģekilde faaliyet gösterebilmek 

için firmaların lojistik konusunu bir sistem yaklaĢımı içerisinde ele almaları 
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gerekmektedir. ĠĢte bu aĢamada, lojistiğin en önemli öğelerinden olan taĢımaya büyük 

rol düĢmektedir. Artan stok seviyeleri ve uzayan teslim süreleri, ancak güvenilir ve 

etkin bir ulaĢım ağı ile önlenebilir. DüĢük maliyetli malzeme ve iĢçilikten yararlanmak 

da yine ulaĢım ağlarının geniĢlemesi ile mümkün olabilmektedir.
75

 

Lojistik iĢ süreçlerinin alanlarında uzman lojistik hizmet sağlayıcılardan tedarik 

edilmesi, iĢletmelerin asıl faaliyetlerini güçlü oldukları alanla sınırlamaktadır. Bu ise 

rekabet baskısındaki iĢletmelerin dıĢ pazarlarda;
 76

 

 Rakipleri karĢısında öne çıkmasını sağlayacak ana iĢ alanlarına 

daha fazla kaynak ayırmalarına,  

 Var olan kaynaklardan en üst düzeyde yararlanma hedefine odaklanmalarına,  

 Yeni pazarlara yönelme ve bu pazarlarda odaklanma yönünde yeniden 

yapılanma sürecine girmelerine olanak sağlamaktadır. 

TaĢıma hizmetlerinin sürdürülebilirlik ilkesi çerçevesinde yerleri, insanları ve 

eĢyaları geniĢ bir ağ üzerinde iliĢkilendirmesi; bunu yaparken de ülke kaynaklarını ve 

insan ihtiyaçlarını optimum düzeyde, verimli, güvenli, kesintisiz ve etkin olarak 

gidermesi büyük önem taĢımaktadır.
77

 

1947 Ġktisadi Kalkınma Planında önceki yıllarda sanayinin geliĢmesine önem 

verilirken, ülkelerin kalkınması için tarımsal geliĢmeye ağırlık verilmesi, diğer 

sektörlerdeki geliĢmelerin de buna bağlı olarak belirlenmesi vurgulanmıĢtır. Böylece, 

tarım ve tüketim mallarına dayalı bir sanayileĢme sürecinin netleĢmeye baĢladığı 

dönemin baĢlangıcı olan 1950‟lerde taĢımada karayollarına ağırlık verilmeye 

baĢlanmıĢtır. Ġktisadi yapıda tüketim malları üretimi ve tüketimi yaygınlaĢtıkça, bu tür 

malları kapıdan kapıya hızlı ve elveriĢli koĢullarda taĢıyabilen karayolu taĢımacılığı 

geliĢtirilmiĢtir.
78
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Ġkinci Dünya SavaĢı‟ndan sonra karayolu Ģebekesi geniĢlerken otomobil ve 

otobüsün yolcu taĢımacılığında; kamyonun yük taĢımacılığındaki payı giderek artmıĢtır. 

Yeni hammaddelere eriĢilmesi ve ürünlerin pazarlara ulaĢtırılması konusunda küçük 

ölçekli sanayici ve çiftçiye kapıdan kapıya, esnek ve küçük birimli taĢımalarda lojistik 

destek veren karayolu ulaĢımı, demiryolunun ulaĢamadığı pazarların derinlerine kadar 

eriĢilmesini sağlamıĢtır. Bu hızlı yayılma demiryolunu besleyen hatların ve üretim 

biçimlerinin değiĢmesine yol açmıĢtır.
79

 

Tedarik zincirindeki en önemli halkalardan birini oluĢturan ve halkalar arasında 

bağlayıcı bir konuma sahip bulunan taĢıyıcıların çok iyi örgütlenmesi ve iĢlerinde 

uzmanlaĢmaları gerekmektedir. Türkiye‟de taĢıyıcı firmalar yeterince uzman personele 

sahip olmadıklarından, müĢterilerine kaliteli bir hizmet verememektedirler. Özellikle 

tedarik zinciri gibi yönetim ve hizmet alanlarındaki geliĢmelerden ve değiĢikliklerden 

haberdar olmamaları, müĢterilerine verecekleri hizmeti de etkilemektedir.
80

 

Teknolojik geliĢmeler ve değiĢen ekonomik koĢullar denizyolu taĢımacılığını 

yapısal değiĢikliklere zorlamıĢtır. Bu nedenle armatörler ve gemi inĢaatçıları yük 

elleçleme, limanda kalıĢ ve boĢ seyir süreleri daha az olan gemi tasarımlarına 

yönelmiĢlerdir. Böylece denizlerde güvenli ve ekonomik taĢımacılık yapmaya uygun 

Ro-Ro, Konteyner gibi gemilerle, iç sularda ITBS denen itmeli ve çekmeli Römorkör-

Mavna sistemi hızla yaygınlaĢmaya baĢlamıĢtır. 

Denizcilik sektörü; yük ve yolcu taĢımacılığı, gemi inĢa sanayi, liman hizmetleri, 

deniz turizmi, deniz sporları ile canlı ve cansız doğal kaynakların üretimiyle bir endüstri 

alanı olduğu kadar aynı zamanda bir ticaret ve hizmet koludur. Petrol, doğalgaz ve 

madenlerin önemli bir yüzdesinin denizlerin altında bulunması yanında, dünyamızın 

dörtte üçünün sularla kaplı oluĢu denizyolu ulaĢımının önemini artıran unsurlardır.
81
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2.2. TaĢıma 

TaĢıma basit anlamıyla her türlü mal, hayvan ve insanın bir yerden BaĢka bir 

yere götürülmesidir. GeniĢ anlamda ise müĢteri ihtiyaçlarının karĢılanması amacıyla, 

üretilen malların hedeflere istenilen zamanda ulaĢtırılmasıdır.
82

 

Pazarlama açısından taĢıma iĢi, malların istenilen miktarda, aranılan zamanda ve 

kabul edilebilir bir maliyette üretim noktalarından tüketim noktalarına hareket 

ettirilmesidir. TaĢıma kavramı daha geniĢ bir Ģekilde, insan ve eĢyanın ihtiyaçları tatmin 

amacıyla zaman ve mekân faydası sağlayacak Ģekilde yer değiĢtirmesini gerçekleĢtiren 

bir hizmet olarak ifade edilebilir.
83

 

Lojistik karıĢımı içinde “taĢıma” en temel karar alanlarından biridir. BaĢlıca 

taĢıma kararları, mod seçimi, sevkiyat, taĢıyıcı güzergâhı (rut) seçimi, araç 

programlama, yük konsolidasyonudur. Kullanıcıların taĢıma sisteminden satın aldıkları 

Ģey performans ya da hizmettir. Bir ülkede hareket kapasitesini oluĢturan taĢıma sistemi 

iĢgücü tesisler, araçlar ve kaynakların bir birleĢiminden oluĢur. Bu kapasite ya da 

kabiliyet insan ve eĢyanın hareketini içerir. Telefon mesajı ve elektrik iletimi de bu 

sistem içinde düĢünülür.
84

 

TaĢıma sistemi içerisinde yer alan karayolları, demiryolları ile kıtalar arası hava 

ve deniz koridorları somut ve görünür taĢıma ağlarını ifade etmektedir. Ġki nokta 

arasında alternatif yollar ise rota/güzergah olarak karĢımıza çıkmaktadır. TaĢıma 

sisteminde bir ulaĢım ağı içinde birçok yol ve rotanın kesiĢtiği noktalar ve merkezler 

bulunmaktadır. TaĢıma terminalleri olarak adlandırılan bu merkezlerde taĢımacılık 

hizmetleri (yükleme, indirme-boĢaltma, elleçleme, depolama vb. ) ve aktarma iĢlemleri 

yapılmaktadır. 

TaĢıma sistemleri; taĢıma ağları (karayolu, havayolu, denizyolu, demiryolu, 

nehir yolu ve boru hattı) uluslararası ve yerel düzenlemeler, lojistik hizmeti sağlayanlar 

ve bu hizmetlerden yararlananlar ile bilgi ve iletiĢim teknolojileri ile çevrelenmektedir. 
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Bu sistemler taĢıma operatörleri, iç ve dıĢ müĢteriler, ekonomik ve sosyal 

faktörler ile devletin ortaya koyduğu yasal çerçeve ile sürekli iletiĢim halindedir. Bir 

baĢka deyiĢle taĢımacılık sektöründe arz ve talebin etkileĢiminde;
 85

 

 Ulusal ve uluslararası ekonomi,  

 TaĢıma lojistik ihtiyaçları,  

 Lojistik hizmeti üreten ve alan iĢletme sayısı,  

 Terminaller, gümrükler, sınırlar ve ara geçiĢ noktaları,  

 Araç-gereç ve teknolojik seviye,  

 Güzergâhlar ve/veya alternatif yollar taĢımacılık sektöründe arz ve talebi 

etkilemektedir. 

2.3. TaĢıma Araçlarının Seçimi 

TaĢıma iĢlevinde hizmetin mümkün olan en uygun maliyetle gerçekleĢtirilmesi 

önemlidir. Bundan dolayı yönetici, taĢıma iĢlevini yerine getirme sırasında ortaya çıkan 

alternatifler ve eylemlerle ilgili maliyet analizleri yapmalıdır.
86

 

Ürünlerin taĢınmasında iki önemli husus vardır. Bunlardan biri taĢımanın ucuz 

bir Ģekilde yapılması ve böylece arz maliyetinin tüketicinin satın alma gücüne uygun 

olarak ayarlanması, diğer husus ise, taĢıma esnasında taĢınan malın nicelik ve 

niteliklerinde önemli bir değiĢikliğe ve özelikle bozulmaya meydan vermemesidir. 

TaĢıma süresince malın nicel ya da nitel kayba uğratılmaması gerekmektedir. Kayıplar 

maliyeti artırıcı bir faktördür ve hem üretici hem tüketici açısından zararlıdır.
87

 

TaĢıma aracının seçimi; taĢıma giderinin, taĢınan malın satıĢ fiyatına olan 

etkisine, taĢıma araçları arasındaki rekabetin derecesine, endüstrideki rekabetin 

derecesine, endüstrideki üretim ve pazarlama Ģekillerine, taĢınacak malın cinsine ve 

tonajına bağlıdır.
88

 Malların taĢınması aĢağıdaki beĢ yolla yapılır;
89

 

 Karayolları,  
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 Demiryolları,  

 Suyolları,  

 Boru yolu (hattı),  

 Havayolları. 

Yukarıda sayılan taĢıma Ģekillerinin çeĢitli üstün ve zayıf yönleri vardır. Lojistik 

yöneticisi tarafından, bu üstün ve zayıf yönler, taĢınacak ürünlerin fiziksel özellikleri ve 

maliyetleriyle birlikte ele alınmalıdır. AĢağıdaki çizelgede taĢıma Ģekillerinin olumlu ya 

da olumsuz özellikleri görülmektedir. TaĢıma modlarının en yüksek karakteristik 

özellikleri 1 rakamı ile ifade edilirken, en düĢük karakteristik özellikleri 5 rakamıyla 

ifade edilmektedir. 

Çizelge 1. TaĢıma Modlarının Operasyonel Özellikleri 

Karakteristikler Demiryolu Karayolu Suyolu Hava yolu Boru Hattı 

Hız 3 2 4 1 5 

Bulunabilirlik 2 1 4 3 5 

Güvenilirlik 3 2 4 5 1 

Kapasite 2 3 1 4 5 

Sıklık 4 2 5 3 1 

Maliyet 3 2 5 1 4 

Kaynak: Tenekecioğlu, (1974) 

2.4. TaĢımacılığın Lojistikteki Yeri Ve Önemi 

Lojistikte taĢıma faaliyeti iĢletmenin fiziksel dağıtım eylemlerini kapsamaktadır. 

Fiziksel dağıtım süreci ürünlerin müĢterilere doğru olan fiziksel hareketleriyle ilgilenir. 

Lojistik sistem görüĢ açısından taĢıma hizmeti kapasitesinin oluĢturulmasına verilen 

önem üç temel faktör etrafında toplanır. Bunlar;
 90

 

 TaĢımanın maliyeti,  

 TaĢımanın hızı,  

 TaĢıma iĢinin uyumudur. 

TaĢıma hizmetinin hızı, iki yerleĢim yeri arasındaki fiziksel mal hareketinin 

tamamlanması için gerekli olan zamanı ifade etmektedir. Hız ve maliyet iki biçimde 

birbiriyle iliĢkilidir. Öncelikle, taĢıma uzmanları ne kadar hızlı hizmet sağlarlarsa o 

kadar yüksek ücret talep edeceklerdir. Ġkinci olarak, verilen hizmetin hızı ne kadar fazla 

ise malzeme ve ürünler de o kadar azla ise malzeme ve ürünler de o kadar kısa sürede 
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doğrudan doğruya ele geçecektir. TaĢıma hizmetlerinin uyumu ise aynı yerleĢim yerleri 

arasında mal hareket akıĢının zaman bakımından ayarlanmasını ifade eder. Uyumlu bir 

taĢıma faaliyeti hem alıcı hem de satıcı için bütün stok taahhütlerini ve bunlara bağlı 

riskleri olumlu yönde etkiler.
91

 

TaĢıma politikası tüm fiziksel lojistik faaliyetlerini birbirine bağlar. TaĢıma 

Ģeklinin seçimi, kısa sürede sevkiyat ya da daha yavaĢ ancak daha az maliyetli 

yöntemler arasında maliyet analizini gerektirir. Bir Ģirketin yüksek kullanma oranı için 

büyük miktarlarda sevk yapmaya ya da daha düĢük miktarlarda kendi filosu ile sevkiyat 

yapma kararı Ģirketin maliyet yapısını, stok düzeylerini ve müĢterilerine sunabileceği 

hizmet düzeyini etkilemektedir. 

Lojistik faaliyetler içerisinde en önemlilerinden bir tanesini taĢıma faaliyeti 

oluĢturmaktadır. Günümüzde yerel ve uluslararası dağıtım için farklı düĢünen zihniyetin 

değiĢmeye baĢladığı söylenebilir. Birçok iĢletme ayakta durabilmek için veya daha karlı 

olabilmek için duruma küresel bakıĢ açısıyla bakmaya baĢlamıĢlardır. Bu bağlamda da 

her geçen gün daha fazla iĢletme için uluslararası lojistik, fiziki dağıtım iĢleminin daha 

da önem kazanan bir fonksiyonu olmaktadır. Sınırı aĢan ve yerel pazara göre daha uzun 

mesafelere ulaĢılabilmenin gerekliliğinin yanında, daha karmaĢık bir yapıya sahip olan 

uluslararası dağıtım operasyonlarını da baĢarıyla gerçekleĢtirebilme ihtiyacı önemini 

arttırmaktadır. Uluslararası lojistik bir sistem içerisinde gerçekleĢmektedir. Nakliye 

vasıtalarından taĢıma acentelerine, bankalardan tüccarlara kadar geniĢ bir yelpaze 

içerisinde uluslararası alanda mal ve hizmetlere iliĢkin iĢlemlerin, ticaretin ve hareketin 

kolaylaĢtırılmasına yönelik bir sistemdir.
92

 

Lojistik, daha önceki bölümlerde de ifade edildiği üzere, hammaddeler, yedek 

parçalar, arzlar ve nihai ürünler olarak ürünlerin çıkıĢ noktasından tüketim noktasına 

hareketini kapsamaktadır. Bir noktada üretilen bir ürün, herhangi bir müĢteri için 

tüketim noktasına ulaĢtırılamadığı sürece çok az bir değere sahiptir. TaĢıma, söz konusu 

hareketin gerçekleĢmesini sağlar.
93
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Nakliye uluslararası piyasalarda marka hariç katma değeri yüksek olsun ya da 

olmasın ürünlerin rekabet edebilirliğine etki eden masraf maliyetlerinin en önemli 

birimini teĢkil etmekte olmasının yanında, malın uygun zamanda ve istenilen yerde en 

uygun biçimde teslim edilebilmesinin de aracısı olmaktadır. Aynı zamanda, malların 

uluslararası pazarlara ulaĢtırılabilmesi için vasıtalar arası kombinasyonu sağlayabilecek 

uygun bir altyapının gerekliliği bu iĢlemi gerçekleĢtirecek olan araçlar kadar 

önemlidir.
94

 

2.5. TaĢımacılık ġekilleri  

TaĢıma türü seçiminde birbiriyle yakından bağlantılı bazı faktörler önem 

kazanmaktadır. Bunlar; maliyet, hız, kalite, verimlilik, güvenlik, konfor, çevrenin 

korunması, enerji, ilk tesis ve bakım onarım kolaylığı gibi birçok etken taĢımacılık 

seçiminde etkili olan faktörlerdendir.
95

 

TaĢıma, insan ve eĢyanın, gereksinimleri karĢılamak amacıyla zaman ve mekan 

faydası sağlayacak Ģekilde yer değiĢtirmesini, hizmetin görünür olmasını sağlayan 

faaliyettir. Eğer insanlar birbirleriyle çalıĢmak durumundaysalar, birbirleriyle kiĢisel 

görüĢme yapmalan hala önemini korumaktadır. Bu gerçek teknolojik haberleĢme 

olanaklarındaki artıĢın seyahati gereksiz kıldığına dair düĢüncenin yanlıĢ olduğunu 

ortaya koymaktadır. Ekonominin globalleĢmesi, malların dünya çapında taĢınabilmesine 

bağlıdır. Bu sebepler bir araya getirildiğinde taĢımanın, global bir köy yaratmak için 

çok önemli bir faaliyet olduğu gerçeği ortaya çıkmaktadır.
96

 

TaĢımanın gönderici ve taĢıyıcı açısından tanımlanması ya da yorumlanması 

farklıdır; zira göndericiler genellikle, taĢıyıcılann nasıl yönetildiği konusunda fazla 

detaya inmezler, sadece kargonun zamanında taĢınmasını isterler.
97

 Lojistik sürecinin 

önemli bir bileĢeni; malların çıkıĢ noktasından tüketim noktasına hareketi veya akıĢı ve 

belki geri dönüĢüdür. TaĢıma faaliyeti ürünlerin taĢınmasının yönetimini kapsar ve 

taĢıma Ģeklinin (Havayolu, denizyolu, demiryolu, karayolu, boru hattı, çoklu 
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taĢımacılık) seçimini de içine alır. TaĢıma lojistik süreç içinde tek en büyük maliyettir. 

Bu yüzden önemli bir bileĢendir ve etkili Ģekilde yönetilmelidir.
98

 

TaĢımanın amacı, ulaĢım altyapısının sınırlılıkları ve müĢteri hizmet 

politikasının gereklilikleri içinde, mümkün olan en düĢük maliyetle tüm teslim alma ve 

teslim etme noktaları arasında bağlantı kurmaktır.
 99

 

Lojistik sistem içerisindeki taĢıma, mal sahibi için mal taĢımaktan daha karmaĢık 

bir rol oynar. Bu karmaĢıklık sadece yüksek kalite yönetimi ile etkili hale getirilebilir. 

Ġyi bir taĢıma sistemiyle, mallar doğru zamanda ve doğru yere müĢterilerin taleplerini 

tatmin etmek için gönderilebilir. Bu sistem yararlı olur ve aynı zamanda üretici ve 

tüketiciler arasında köprü oluĢturur. Bu yüzden taĢıma lojistik içerisinde ekonomi ve 

verimliliğin temelidir.
100

  

2.6. Karayolu TaĢımacılığı Ve Karayolu TaĢımacılığının Yapısı  

Karayolu taĢımacılığı, yük eĢya ve insanların karayolu taĢıtları ile taĢınması 

olarak tanımlanabilir.
101

 

Karayolu ile eĢya taĢımacılığı, gönderici ile taĢıyıcı arasında yapılan sözleĢme ve 

uluslararası karayolu ile eĢya taĢımacılığına iliĢkin anlaĢmalar, usul ve esaslar 

çerçevesinde yürütülen, belirli bir bedel karĢılığında malların kapıdan kapıya Ģeklinde 

ifade edilen aktarmasız teslimini sağlayan, diğer taĢıma sistemlerini de destekleyen 

taĢıma türüdür. Karayolu taĢımacılığının her türlü eĢyanın taĢımasına yönelik çözümlere 

sahip olması, kapıdan kapıya hizmet sunmaya uygun yapısı, sahip olduğu altyapı ile 

dünya üzerinde çok geniĢ noktalara ulaĢımı sağlaması, hızlı, esnek ve alternatif 

çözümlerin geliĢtirilmesine olanak tanıması tercih edilirliğini artırmaktadır. Ayrıca 

ülkelerin taĢıma politikalarında bu alandaki yatırımlarına da bağlı olarak, kara yolu 

ağlarının geniĢliği, fiziksel üst yapı tesislerinin sürekli yenilenmesi ve alt yapısının gücü 

oranında yaygın kullanılan taĢımacılık türüdür.
102
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Karayolu taĢıma sistemleri, teknoloji, ağlar, uluslararası ve yerel kurallar ve 

düzenlemeler, bilgi ve iletiĢim, lojistik ve hizmet anlayıĢ ve uygulamalarından meydana 

gelmektedir. Bu sistemler, taĢıma operatörleri, iç ve dıĢ müĢteriler, ekonomik ve sosyal 

faktörler ile devletin ortaya koyduğu yasal çerçeve ile sürekli etkileĢim halindedir. 

Karayolu taĢımacılık sektöründe arz ve talebin etkileĢiminde destek hizmetler, taĢımaya 

olan talep, güzergâh ve alternatif yollar, terminaller, gümrükler, sınırlar, ara geçiĢ 

noktaları, araçlar, iĢletmelerin sayısı, kurallar ve düzenlemeler etkin rol oynamaktadır. 

Buna göre taĢıma sistemleri özellikle teknoloji, iletiĢim, ekonomi gibi dıĢsal 

faktörlerden yoğun olarak etkilenmektedir.
103

 

 Karayolu yük taĢımacılığı, ücret karĢılığında yükün bir yerden diğer bir yere 

taĢınmasını karayolu ile sağlayan ve taĢımacı ile gönderici arasında bir sözleĢme 

yapılmasını gerektiren bir taĢıma sekli olarak tanımlanmaktadır. Bu tanıma göre 

karayolu taĢımacılığının unsurları, taĢınacak yükün olması, yük taĢıma isinin ücret 

karĢılığı üstlenilmesi ve taĢıma türü olarak karayolunun belirlenmesidir.
104

 

Karayolu taĢımacılık sektöründe arz ve talebin etkileĢiminde destek hizmetler 

taĢımaya olan talep, güzergâh veya alternatif yollar, terminaller, gümrükler, sınırlar, ara 

geçiĢ noktaları, araçlar, iĢletmelerin sayısı, kurallar ve düzenlemeler etkin rol 

oynamaktadır. Buna göre taĢıma sistemleri özellikle teknoloji, iletiĢim, ekonomi gibi 

dıĢsal faktörlerden yoğun olarak etkilenmektedir.
105

 

EĢya taĢıma iĢleri ile ilgili yasal düzenlemeler 10.07.2003 tarih 4925 sayılı 

kanunu ve Türk Ticaret Kanunu (TTK) tarafından düzenlenmektedir. TaĢıma iĢlemi 

ücret karĢılığı yapılmalıdır. Ücret karĢılığı yapılmayan taĢımacılık konusunda TTK, 

hükümleri uygulanamaz.
106

 

Karayolu ile eĢya taĢımacılığı, gönderici ile taĢıyıcı arasında yapılan sözleĢme ve 

uluslararası karayolu ile eĢya taĢımacılığına iliĢkin anlaĢmalar, usul ve esaslar 

çerçevesinde yürütülen, belirli bir bedel karĢılığında malların kapıdan kapıya Ģeklinde 

ifade edilen aktarmasız teslimini sağlayan, diğer taĢıma sistemlerini de destekleyen 
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taĢıma türüdür. Karayolu taĢımacılığının her türlü eĢyanın taĢımasına yönelik çözümlere 

sahip olması, kapıdan kapıya hizmet sunmaya uygun yapısı, sahip olduğu altyapı ile 

dünya üzerinde çok geniĢ noktalara ulaĢımı sağlaması, hızlı, esnek ve alternatif 

çözümlerin geliĢtirilmesine olanak tanıması tercih edilirliğini artırmaktadır. Ayrıca 

ülkelerin taĢıma politikalarında bu alandaki yatırımlarına da bağlı olarak, karayolu 

ağlarının geniĢliği, fiziksel üst yapı tesislerinin sürekli yenilenmesi ve alt yapısının gücü 

oranında yaygın kullanılan taĢımacılık türüdür.
107

 

Türkiye‟de karayolu taĢımacılığının toplam taĢımacılık içindeki payı % 93 gibi 

çok yüksek oranlara tırmanmıĢtır. Bu oran geliĢmiĢ dünya ülkelerine göre oldukça 

yüksek bir orandır. Örneğin AB ülkelerinde karayolu taĢımacılığının toplam taĢımacılık 

içindeki payı % 43‟dür.
108

 

Türkiye‟de diğer sitemlere göre karayolu ağının geliĢtirilmesine daha çok önem 

verilmesi sonucu araç sayısı hızla artmıĢ ve atıl kapasite oluĢmuĢtur. Bu araçlar için 

yapılan ciddi yatırımlar ülke ekonomisine külfet getirmiĢ, ayrıca oluĢan atıl kapasite 

sebebiyle karayolu taĢımacılık sektöründe mali açıdan güçlü, rekabet edebilir, 

kurumsallaĢmıĢ yapılar ortaya çıkmasına engel olmuĢtur. 

Türkiye‟de karayolları üzerinde ağır taĢıt oranın yüksek olması trafik güvenliğini 

azaltan önemli hususlardan bir tanesidir. Türkiye de toplam araç parkı içinde otomobil 

dıĢında kalan araçların payı 2005 ile 2009 arasında % 47‟dir. 2009 yılı itibariyle 

kamyon sayısı 727,302‟dir.
109

 

2.6.1. Karayolu Altyapı Unsurları 

Karayolu altyapı unsurları; taĢıma faaliyetlerinin gerçekleĢtirildiği zeminlerdir. 

Karayolu alt yapısı; yollar, altgeçitler, üstgeçitler, tüneller ve karayolu iĢaretlerini 

kapsamaktadır. Karayolları, ana yollar, tali yollar ve stabil yollardan oluĢmaktadır. 

Tüneller; karayollarının coğrafi engeller nedeniyle yer altından kazılarak oluĢturulan 

doğal olmayan karayolu geçitleridir.
110

 

                                                           
107

 Koban-Keser, a.g.e., s.153-154. 
108

 Aydın vd. a.g.e., s.135. 
109

 TUIK, “Ulaştırma İstatistikleri Özeti 2005-2009”. Ankara: Türkiye Ġstatistik Kurumu, 2006. s.8. 
110

 Ömer Faruk Görçün, Yasal Düzenlemeler ve Lojistik Yönetimi Perspektifinden Karayolu Taşımacılığı, 

Beta Yayınları, Ġstanbul, 2010, s.3. 



 35 

2.6.2. Karayolu Üstyapı Elemanları 

 Karayolu üst yapı elemanları içerisinde, karayolu taĢımacılığında kullanılan 

araçlar kullanılmaktadır. Bunlarda kendi içerisinde çekilen ve çeken araçlar olmak üzere 

iki temel kategoriye ayrılmaktadır. Çeken araçlar; kendi kendine hareket edebilme 

olanağına sahip araçlardır. Çekilen araçlar ise kendi baĢına hareket edemeyip, ancak bir 

çeken araç vasıtasıyla hareket edebilme özelliğine sahip olan araçlardır. Çekilen 

araçlara örnek verilirse konteynır ve treyler verilebilirken, çeken araçlara ise çekiciler 

ve kamyonlar örnek verilebilir.
111

 

2.6.3. Karayolu TaĢımacılığında Kullanılan Araçlar  

Karayolu taĢımacılığında kullanılan araçlar; kamyonlar, tenteli çekici araçlar, 

tankerler, özel nitelikli karayolu taĢıtları ile römork ve yarı römorklar olmak üzere 

çeĢitli gruplara ayrılmıĢtır.
112

 

2.6.3.1. Mega treyler 

Mega treylerler tenteneli araçlara dahil olmaktadır. Tenteneli araçlar grubu 

içerisinde 102 m
3 

e ulaĢan taĢıma kapasitesi ile en yüksek taĢıma kapasitesine sahip olan 

araçtır. Aracın iç uzunluğu 13,60 metre, iç geniĢliği; 2.48 metre, iç yüksekliği ise 3,00 

metre arasındadır. Mega treyler ile 20.000 Kg. yük taĢınabilir. 

 

ġekil 3. Mega Treyler Ve Özellikleri 

Kaynak: http://tirol-logistics.com/tr/tasimalar.php, (03.03.2012) 
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2.6.3.2. Optima treyler 

Optima treyler de düz tenteneli araçlar grubunda yer almaktadır. Mega 

treylerlerin kullanılmasının yaygınlaĢması ile optima treylerlerin kullanımı azalmıĢtır. 

Optima treylerler 91 m
3
 taĢıma kapasiteleri ile mega treylerlere göre daha düĢük taĢıma 

kapasitesine sahiptir. Optima treylerler mega treyler gibi iç uzunluk ve geniĢlik 

ölçütlerine sahipken, iç yüksekliği 2.70 metredir. Optima treylerler 20.000 Kg a kadar 

taĢıma olanağı vermektedir.
113

 

 

ġekil 4. Optima Treyler Ve Özellikleri 

Kaynak: http://tirol-logistics.com/tr/tasimalar.php (03.03.2012) 

2.6.3.3. Jumbo treyler 

Düz tenteli araç grubunda yer alan baĢka bir taĢıma aracı da Jumbo Treylerlerdir. 

Bu araçlar daha fazla yükün taĢınması için arka tekerlek grubu daha küçük, taĢıma kabı 

zemini yere daha yakın olarak dizayn edilmiĢtir. Aracın iç uzunluğu ön kısmı 4 metre 

iken arka kısmı 9,60 metredir. Aracın iç geniĢliği ön kısım 2,60 metre, arka kısım ise 3 

metredir. Jumbo treylerler 97 m
3
 ve 20.000 Kg taĢıma kapasitesine sahiptir. 

 

ġekil 5. Jumbo Treyler 

Kaynak: http://tirol-logistics.com/tr/tasimalar.php (03.03.2012) 
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2.6.3.4. Kamyon römorklar 

Kamyon römorklar tenteli araç grubu içerisinde yer almaktadır. Kamyon 

Römorklar; taĢıma kabı sabit çeken bir araca ikinci bir taĢıma kabının entegre edilmesi 

ile kullanılmaktadır. Kamyon Römorklar, yaklaĢık 40 ton ağırlığında ve günümüzde 

117,02 m
3 

taĢıma kapasitesi ile en yüksek taĢıma kapasitesine sahip tenteli araçlardır. 

Araçlar; 2,48 metre iç geniĢliğe,3 metre iç yüksekliğe, aracın toplam uzunluğu ise 15,5 

metre olmaktadır. 

 

ġekil 6. Kamyon Römorklar 

Kaynak: http://tirol-logistics.com/tr/tasimalar.php (03.03.2012) 

2.6.3.5. Frigorifik semi treyler 

Isı kontrollü araçlar; bozulabilir ve çürüyebilir özellikteki ürünlerin taĢınmasında 

kullanılan, taĢıma kabı içerisindeki hava sıcaklığının kontrol edilebileceği araçlardır. Bu 

araçlarda gıda, ilaç, çiçek vb. ürünler taĢınmaktadır. Frigorifik araçlarda izolasyonu ve 

ısı kaybını engelleyecek Ģekilde donanımı bulunmaktadır.
114

 Frigorifik semi treylerler 

uzunluk olarak 13,40 metre olmaktadır. Bu araçların yüksekliği 2,75 metre ve iç 

geniĢliği 2,48 metredir, araçların iç hacmi 91m
3
 tür. 

 

ġekil 7. Frigorifik Semi Trey 

Kaynak: http://tirol-logistics.com/tr/tasimalar.php (03.03.2012) 
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2.6.3.6. Ağır yük taĢıma araçları (low-bed) 

Ağır yük taĢıma araçları tek parça olmakla birlikte en az 45 ton ve üzeri yüklerin 

taĢınmasında kullanılan araçlardır. Bu araçlarla jeneratörler, santraller, ağır iĢ 

makineleri vb. taĢınabilmektedir. Ağır yük taĢıma araçları normal low-bed ve havuzlu 

low-bed olmak üzere iki gruba ayrılmaktadır. Havuzlu low-bed araçlarda genel olarak 

yüksek hacimli yükler taĢınmaktadır. Havuz kısmı aĢağıya indirilebildiğinden yüksek 

hacimli yüklerin tünellerden geçmesi sağlanmıĢ olmaktadır. Ağır yük taĢıma araçları ile 

45 ton ağırlığa sahip yüklerden 300 ton ağırlığa sahip yüklere kadar taĢıma 

yapılabilmektedir. Low-bed araçlarının en önemli özelliği yüksek çekim gücüdür.
115

 

 

ġekil 8. Ağır Yük TaĢıma Araçları 

Kaynak: http://www.celikor.com/lojistik-nedir.html (03.03.2012) 

2.6.3.7. Otomobil taĢıma araçları 

Otomobil taĢıma araçlarında birçok taĢıt araç zeminine sabitlenerek 

taĢınmaktadır. Bu araçlar uluslararası standartlara göre dizayn edilmiĢ olmalı ve taĢınan 

araçların zarar görmemesi için güvenlik önlemlerinin alınmıĢ olması gerekmektedir. 

2.6.3.8. Tankerler 

Tankerler, sıvı ve dökme yüklerin taĢındıkları taĢıma kapları ve araçlarıdır. 

Tankerlerde akaryakıtlar, kimyasallar ve diğer yükler taĢınmaktadır. Tankerler Ģekil ve 

özelliklerine göre kendi içlerinde çeĢitli gruplara ayrılmaktadır. Tankerler sabit olup 

olmamalarına göre; sabit ve sökülebilir tankerler olmak üzere ikiye ayrılmaktadır. Sabit 

tankerler taĢıma araçlarına sabit iken, sökülebilir tankerler taĢıma araçlarından 

ayrılabilmekte, aynı zamanda depo olarak da kullanılabilmektedir. Tanker araçlar 
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içerisinde taĢınacak yükün çeĢitliliğine göre de ikiye ayrılmaktadır. Tek bölmeli 

tankerler tek tip sıvı yükler taĢıyabilirken, çok bölmeli tankerler de birbirinden farklı 

sıvı yükler taĢınabilmektedir.
116

 

 

ġekil 9. Tek Bölmeli Ve Çok Bölmeli Tanker 

Kaynak:http://www.precisiontank.com/Fire-Municipal-Equipment/Fire-Tankers.asp (03.03.2012) 

2.6.4. Karayolu TaĢımacılığında Çekilen Araçlar 

Genel olarak karayolu taĢımacılığında çekilen araçlar treylerler ve 

konteynırlardır. Yukarıdaki bölümlerde treylerlerden söz edilmiĢtir. Bir de karayolu 

taĢımacılığında konteynır diye adlandırdığımız taĢıma araçları vardır. Konteynır, 

milletlerarası kabul edilmiĢ standart ölçülerde mal edilmiĢ tabanı ahĢap olan, duvarları 

ise alüminyum levhalarla kaplı olan, tavanı çelik saçtan yapılmıĢ kasalardır. 

Konteynırların dört köĢesinde güçlü çelik taĢıyıcı elemanlar bulunmaktadır. 

Konteynırların kenarları çelik saç ve cam takviyeli reçinelerle kaplıdır.
117

 

Konteynırlar 20‟ ve 40‟ olmak üzere ölçü ve taĢıma kapasitelerine göre iki 

bölüme ayırmak mümkündür. 20‟ konteynırlar 5,9 metre uzunluk,2,35 metre geniĢlik ve 

2,39 yükseklik ölçülerine sahiptir. 20‟ konteynırlar içerisine maksimum 21.800 Kg 

yükleme yapılabilmektedir. 
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ġekil 10. 20’ Konteynır 

Kaynak: http://www.noktalojistik.com/nokta.php?p=1205, (03.03.2012) 

40‟ konteynırlar 12,033 metre uzunluk,2.35 metre geniĢlik ve 2,39 yükseklik 

ölçülerine sahiptir.40‟ konteynırlar içerisine maksimum 26.680 Kg yükleme 

yapılabilmektedir. 

 

ġekil 11. 40’konteynır 

Kaynak: http://www.noktalojistik.com/nokta.php?p=1205, (03.03.2012) 

Her iki konteynır ölçülerinde de ortak olarak üstü açık konteynerler 

kullanılabilmektedir. Üstü açık (open top) konteynerler kapalı konteynırların kapısından 

sığmayacak ölçülerde yüklerin konteynır üstlerinden yüklenmesinde kullanılmaktadır. 
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ġekil 12. Üstü Açık (Open Top) Konteynır 

Kaynak: http://www.shortsea.org.tr/konteynertipleri.php, (03.03.2012) 

Kapalı konteynırlardan farklı olarak, beĢ tarafı açık platform konteynırlarda 

kullanılmaktadır. Platform konteynırlar iĢ makineleri, tanklar, ağır yüklerin 

taĢınmasında kullanılmaktadır. 

 

ġekil 13. Açık Platform Konteynır 

Kaynak: http://www.kardeslerkaroser.com/products.php?mc=8 (04.03.2012) 

Platform konteynırlar dıĢında ön ve arka kapakları kapanıp açılabilen kanatlı 

konteynırlarda benzer ekipmanların taĢınmasında kullanılmaktadır. 

 

ġekil 14. Kanatlı (Flat Rack) Konteynır 

Kaynak: http://www.ihracat112.com/container.html, (05.03.2012) 
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Çekilen araçlar içerisinde son olarak yüksek hacimli 45‟ konteynırlar yer 

almaktadır. Bu konteynırlar yükseklikleri diğer konteynırlardan farklı olduğu için 

taĢıma kapasitesi daha yüksektir. 

 

ġekil 15. 40‘ (High Cube) Konteynır 

Kaynak: http://www.noktalojistik.com/nokta.php?p=1205, (03.03.2012) 

2.6.5. Karayolu TaĢımacılığının Avantajları 

Uluslararası karayolu taĢımacılığının diğer taĢımacılık türlerine göre bir 

karĢılaĢtırma yapıldığında, bazı üstün yönleri görülmektedir. Bunlar; 

 Diğer taĢıma türleriyle kıyaslandığında göreceli olarak daha ucuz bir taĢıma 

Ģeklidir,  

 Bozulabilir ürünler kara yolu taĢıyıcıları ile daha hızlı bir Ģekilde kısa bir 

mesafe üzerinden taĢınabilir,  

 Herhangi olası bir varıĢ yerinde yükleme ve boĢaltma için esnek bir taĢıma 

türüdür. Kapıdan kapıya hizmet sağlar,  

 Diğer taĢıma türleri ile bağlantısı olmayan yüksek tepelik alanlar gibi 

yerlere, bir yerden bir yere mal taĢımak ve seyahat etmek için insanlara 

faydalı olur. 

2.6.6. Karayolu TaĢımacılığının Dezavantajları  

Uluslararası eĢya taĢımacılığının bir kısım üstünlükleri olmasına rağmen 

olumsuz yönleri de vardır. Bunlar;
 118
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 Numune veya benzeri nitelikte taĢınacak eĢyanın düĢük miktarda olması 

hâlinde bu eĢyaların bir araç içinde sevk yerlerine ayrı ayrı ulaĢtırılması 

gerekmektedir. Parsiyel malların toplanması, dağıtımı, zaman ve maliyet 

yönünden olumsuzluk yaratmaktadır. Havayolu, parsiyel taĢımalarda zaman 

ve maliyet yönünden karayoluna göre daha tercih edilebilen bir taĢıma 

türüdür,  

 Ağır ve yüksek hacimli eĢyaların karayolu taĢıma mevzuatına uyumlu 

olmaması, taĢınmalarını çoğunlukla imkânsız hâle getirmektedir. Bu tür 

eĢyaların demiryolu veya denizyoluyla taĢınması daha verimli olmaktadır. 

Karayoluyla uluslararası eĢya taĢımacılığında hukuki mevzuat; bekleme 

süreleri ile eĢyanın hacmi ve niteliğine bağlı olarak diğer taĢıma türlerine 

göre olumsuzluklar yaratabilmektedir,  

 Karayoluyla yapılan taĢımacılıkta ihracat ve ithalat ülkeleri arasında yükün 

transit geçtiği ülkelerde uyulması gereken gümrük mevzuatları 

bulunmaktadır. Buna karĢılık deniz ve havayolunda çoğunlukla ithalatçı ve 

ihracatçı olarak ülkeler arasında transit geçiĢ ülkeleri bulunmamaktadır. Kara 

yoluyla yapılan taĢımacılıkta, transit gümrükler ilave bekleme süreleri 

oluĢturmaktadır. 

2.7. Havayolu TaĢımacılığı 

2.7.1. Havayolu TaĢımacılığının GeliĢimi 

Havayolu kargo taĢımacılığı, tarihsel geliĢim süreci açısından diğer taĢımacılık 

türlerine göre daha yeni olmasına rağmen son yıllarda kullanımı giderek artan bir 

taĢımacılık Ģekli hâline gelmiĢtir. 1978 yılında, Amerika BirleĢik Devletleri‟nde 

baĢlayan ve hızla tüm dünyaya yayılan serbestleĢme hareketinden sonra havayolu 

sektöründe Ģiddetli bir rekabet ortamı görülmektedir
119

.Havayolu kargo taĢımacılığında 

daha çok hacmi ve ağırlığı nispeten düĢük fakat değeri yüksek olan eĢyalar 

taĢınmaktadır. Dünya ticaretinde ürün çeĢitliliğinin artmasına paralel olarak rekabetin 

Ģiddetlenmesi ve iĢ süreçlerinin hızlandırılması açısından uçağın bir taĢıma aracı olarak 
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sahip olduğu avantajlar, havayolu kargo taĢımacılığının giderek daha fazla tercih edilme 

nedenlerindendir.
120

 

Diğer tüm taĢıma türlerinde olduğu gibi Türkiye, havayolu taĢımacılığında da 

coğrafi özellikleri bakımından bir köprü konumundadır. Bu alanda bir takım hukuki 

düzenlemelerin sağlanması ve yer hizmetlerinin kalitesinin arttırılması ile Türkiye, 

havayolu kargo taĢımacılığında uluslararası lojistik bir merkez haline gelecektir. Pazarın 

büyük bir bölümüne sahip olan Türk Hava Yolları (THY), yolcu taĢıma kapasitesi ve 

dünyanın birçok noktasına düzenlemiĢ olduğu seferler ile uluslararası havayolu 

taĢımacılığında önemli bir yere sahiptir. Filonun geniĢlemesiyle özelleĢtirme çabaları 

hız kazanmaktadır. Havayolu taĢımacılığında ise havalimanlarının yapımı ve altyapı 

maliyetleri ile araç-gereç bedellerinin çok yüksek olması ülkemizde kamu sektörünün 

bu alanda lider konuma getirmiĢtir. Fakat pazarlama perspektifinden yoksun birçok 

havalimanı inĢası Türkiye‟nin kıt kaynaklarının verimsiz kullanımına yol açmıĢtır. Yeni 

yasal düzenlemelerle birlikte sayıları hızla artan küçük havayolu Ģirketlerinin yolcu ve 

kargo taĢımacılığında ürün- hizmet farklılaĢtırılmalarıyla birlikte pazar payları 

büyümekte, ancak, araç-gereç ve kalifiye personel temininde sıkıntı yaĢamaktadırlar.
121

 

Havayolu taĢımacılığı genellikle değeri yüksek ürünlerin taĢınmasında kullanılır. 

Havayolu taĢımacılığı düĢük değerli kalemler için genellikle maliyetli değildir, çünkü 

havayolu taĢıma maliyetinin büyük bölümü ürün maliyetinin çok büyük bir oranını 

simgeler. Örneğin, elektronik bir bileĢen ve aynı ağırlıkta ama satıĢ fiyatı önemli ölçüde 

farklı bir ders kitabı düĢünün. Eğer her ikisini de A noktasından B noktasına hava 

taĢımacılığı ile göndermek aynı maliyette olursa, nakliye ücretleri ders kitabı toplam 

maliyetinin büyük bir kısmını ve elektronik bileĢen maliyetinin küçük bir kısmını 

tüketecektir. Böyle bir durumda eğer hizmet konuları maliyetten daha önemli değilse, 

tüketicinin hizmet düĢünceleri taĢıma türü seçimini etkileyebilir.
122

 

Ġkinci Dünya SavaĢından sonra çok büyük bir geliĢme içinde olan hava 

taĢımacılığı, kısa sürede çok hızlı teknolojik ve yapısal değiĢiklikler gösteren bir taĢıma 
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sektörü haline gelmiĢtir. Özellikle taĢımada sağladığı hız sayesinde yolcu ve kargo 

taĢımacılığı önemli bir ilerleme kaydetmektedir. Bir yanda havayolu iĢletmelerinin 

faaliyetleri, yönetimi, hizmet kalitesi ve kapsamı üzerinde büyük etkisi olan geniĢ 

kapasiteli, yakıt tasarrufu sağlayan, düĢük gürültü ve emisyon seviyelerine sahip 

uçakların geliĢtirilmesi, diğer yanda serbestleĢme, özelleĢtirme, sektörün daha ticari bir 

yapıya dönüĢtürülmesi ve iĢ birliklerinin oluĢması, sektörün yapısını değiĢtirmiĢ ve 

sektörü tüketicilerin hâkim olduğu bir pazara dönüĢtürmüĢtür.
123

  

2.7.2. Havayolu TaĢımacılığı Kavramı 

TaĢıma sektörünün önemli bir parçası olan havayolu taĢıması, faaliyet konusu, 

faaliyeti yürüten kamu ve özel kurum ve kuruluĢlar, kullanılan yüksek teknoloji ürünü 

araçlar ve donanım, özel alt yapı ve haberleĢme sistemleri, nitelikli insan gücü, hizmet 

verilen insanlar, ulusal ve uluslararası özelliğe sahip kurallar ve mevzuat gibi konuların 

oluĢturduğu önemli bir sistemdir.
124

  

1983 yılında yürürlüğe giren 2920 sayılı Türk Sivil Havacılık Kanunu‟nun 

Ticari Hava iĢletmeleri Yönetmeliği‟nin ilk maddesinde, havayolu taĢımacılığının 

tanımı yapılmıĢtır. Buna göre havayolu taĢımacılığı, her türlü hava aracı kullanarak 

belirli bir ücret karĢılığında yolcu, yük ve posta taĢıması olarak tanımlanmıĢtır.
125

  

Amerika BirleĢik Devletleri (ABD) kanunlarında ise; havayolu taĢımacılığı, 

ücret ya da kira karĢılığında insanların, malların veya postaların bir hava aracı ile 

kamuya açık bir hava taĢıyıcısı tarafından taĢınması Ģeklinde ifade edilmiĢtir.
126

  

Havayolu taĢımacılığı yapan havayolu iĢletmelerinin büyüklükleri; yüzlerce 

uçaktan oluĢan filolarıyla günde binlerce sefer yapan çok büyük havayolu 

iĢletmelerinden, küçük tek bir uçakla yılın sadece belirli dönemlerinde operasyon yapan 

havayolu iĢletmelerine kadar geniĢ yelpazede yer alır. Havayolu taĢımacılığı sektörü 

sahip olduğu çok büyük uçuĢ ağı sayesinde Ģehirleri, ülkeleri ve kıtaları birbirine 

bağlamaktadır. 
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Havayolu iĢletmeleri geleneksel, düĢük maliyetli, tarifesiz ve bölgesel havayolu 

iĢletmeleri olmak üzere dört bölümde sınıflandırılabilir;
127

  

 Geleneksel Havayolu İşletmeleri: Havayolu pazarındaki tüm yolcu pazar 

bölümlerine hizmet vermek amacıyla küresel dağıtım sistemlerini kullanarak, 

karmaĢık ağ yapıları ve iĢbirliği yaptıkları havayolu iĢletmeleriyle, 

birbirinden farklı tip ve büyüklükteki uçaklarıyla faaliyette bulunurlar,  

 Düşük Maliyetli Havayolu İşletmeleri: Geleneksel havayolu iĢletmelerinin 

benimsediği bazı hizmetlerden vazgeçerek maliyetlerini azaltan ve buna 

bağlı daha ucuz fiyatla hizmet sunan havayolu iĢletmeleridir,  

 Tarifesiz Havayolu İşletmeleri: Genellikle turistik merkezlere düzenlenen 

paket turlardaki uçuĢ hizmetini sunarlar,  

 Bölgesel Havayolu İşletmeleri: Nispeten küçük uçaklarla genellikle kısa ve 

orta mesafeli hatlarda toplanma merkezi ve küçük yerleĢim yerleri arasında 

besleyici nitelikli tarifeli hizmet verirler. 

2.7.3. Havayolu TaĢımacılığının Özellikleri 

Havayolu taĢımacılığı sektörü, diğer ulaĢım sektörlerine nazaran birçok açıdan 

farklılık göstermektedir. Havayolu taĢımacılığı alanında faaliyet gösteren havayolu 

iĢletmeleri, insanların ödemeye hazır oldukları bir fiyattan hizmet sunabilmeyi ve 

maliyetlerini en aza indirerek karlı bir Ģekilde ayakta kalmayı hedeflemektedir.
128

 

Havayolu taĢımacılığının özellikleri aĢağıdaki gibi sıralanmaktadır.
129

 

 Havayolu endüstrisi genel özellikleri itibariyle kar marjı düĢük bir sektördür,  

 Havayolu taĢımacılığı sektörü, sermaye ve emeğin yoğun olarak kullanıldığı 

bir hizmet sektörüdür. Havayolu iĢletmelerinde hizmet üretimi ile hizmetin 

müĢteriye ulaĢtırılması eĢ zamanlı olarak gerçekleĢmektedir ve taĢıma baĢlı 

baĢına bir deneyim ürünü olup kalitesi çoğunlukla tüketim anında 

değerlendirilmektedir,  
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 Havayolu iĢletmeleri birçok durumda az sayıda tedarikçi ile karĢı karĢıyadır. 

Örneğin, dünyada büyük gövdeli uçakların üretimi yalnızca Boeing ve 

Airbus uçak gövde üreticileri tarafından yapılmaktadır. Buna ek olarak, 

havayolu iĢletmeleri alternatifinin çoğu zaman mevcut olmadığı havaalanları, 

hava trafik hizmetleri ve yer hizmeti iĢletmelerinden hizmet satın almak 

durumunda kalmaktadırlar. Bu durum da yakıt ve sigorta maliyetlerindeki 

artıĢ eğilimiyle birleĢtiğinde havayolu iĢletmelerinin maliyetlerini kontrol 

etmelerini güçleĢtirmektedir,  

 Havayolu iĢletmeleri, ileri teknoloji ürünü hava araçlarının ve sistemlerinin 

kullanıldığı ve tüm karmaĢık planlama, koordinasyon ve operasyon süreçleri 

ile pazarlama ve satıĢ faaliyetlerinin bilgi sistemleri aracılığıyla yapıldığı 

iĢletmelerdir. Bunlar düĢünüldüğünde emniyet, hız, etkinlik ve rekabet 

açısından teknolojinin ne kadar merkezi ve kilit bir rol oynadığı görülebilir. 

Bu nedenle havayolu iĢletmeleri teknolojik geliĢmelerden oldukça fazla 

etkilenmektedir,  

 Havayolu iĢletmelerin yapısı gereği bazı hizmetlerin iĢletme dıĢındaki bir 

kaynaktan satın alınması, iĢletmelerin temel yetkinliklerine odaklanmasını 

sağlamakta ve rekabet avantajını elde etmelerini sağlamaktadır,  

 Havayolu taĢımacılığı sektöründe, uzmanlaĢmıĢ çalıĢanlar hem müĢteriler 

hem de iĢletmeler açısından son derece önemlidir. ÇalıĢanların eğitimleri ve 

bu kiĢilere verilecek ücretler, iĢletmeler için bir maliyet oluĢturmaktadır. 

Ancak, müĢterilere sunulacak hizmetlerin çalıĢanlar tarafından karĢılanması, 

müĢteride oluĢturulacak her memnuniyetin iĢletmeye olumlu katkılar 

sağlayacağı düĢünüldüğünde iĢletmeler açısından bu maliyet unsurunu 

katlanılır kılmaktadır,  

 Havayolu iĢletmeleri kontrolünün dıĢında olan, yakıt maliyetleri ve ülkelerin 

uyguladığı vergiler gibi olaylara karĢı son derece duyarlıdır,  

 Havayolu sektöründe oluĢan talep, ekonomide oluĢan olumsuz 

dalgalanmalardan doğrudan etkilenmektedir.
130
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 Havayolu taĢımacılığı hizmeti, güvene dayanan bir ürün özelliği 

taĢımaktadır. ĠĢletmenin tüketici zihninde oluĢturduğu imaj ve sunduğu 

hizmet müĢteri bağlılığını da beraberinde getirmektedir,  

 Havayolu taĢımacılığı gerek ulusal gerekse uluslararası hukuki düzenleme ve 

kurallara tabidir. 

2.7.4. Havayolu TaĢımacılığı Avantajları  

Havayolu taĢımacılığının, diğer taĢıma türleri arasında birçok avantajları 

bulunmaktadır. AĢağıdaki maddeler de bu avantajları sıralamak mümkündür;
 131

 

 Çabuk bozulabilir kargonun en uzun mesafelere dahi kısa sürede taĢınmasını 

sağlar,  

 Güncelliklerini korudukları sürece bir ticari değere sahip oldukları kabul 

edilen ve satıĢları mümkün olan kargoların (gazete, dergi, vb) tam zamanında 

ulaĢtırılmasını sağlar,  

 Değerli kargoların güvenle taĢınmasına imkan verir,  

 Kısa sürede ulaĢmadıkları takdirde iĢletmeler açısından ağır ekonomik kayba 

yol açacak acil kargo için en hızlı seçenektir,  

 Havayolu taĢımacılığında sarsıntı veya çarpma gibi nedenlerle oluĢabilecek 

hasarın en az seviyede bulunmasından dolayı, ölçüm ekipmanları, elektronik 

ve optik cihazlar gibi çok hassas kargoların taĢınmasında güvenli koruma 

sağlar,  

 Özellikle havaalanının büyük ekonomik merkezlerin yakınında bulunması 

durumunda taĢıma öncesi ve sonrası akıĢ maliyetleri azalmaktadır. 

2.7.5. Havayolu TaĢımacılığının Zayıf Yönleri 

Havayolu taĢımacılığının üstün yönleri olduğu kadar, zayıf yönleri de mevcuttur. 

Havayolu taĢımacılığının zayıf yönleri aĢağıda maddeler halinde verilmiĢtir.
 132

 

 Maliyetleri sebebiyle daha çok küçük hacimli ve düĢük ağırlıktaki eĢyanın 

taĢınması için uygun olması, zaman ile yarıĢan koĢullarda ağırlığı fazla olan 

ürünler için kullanılmamasına neden olmaktadır,  
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 TaĢıma bedellerin yüksek olması, birçok iĢletmenin tercihlerini 

kısıtlamaktadır,  

 Hava meydanlarının Ģehirden uzaklığı da sorunlara neden olmaktadır,  

 Hava limanlarında özellikli ürünlerin bekletilebileceği depoların teknik 

yetersizliği sorunlara neden olabilmektedir,  

 Ülkenin her yerinde hava alanlarının olmaması ya da yetersiz kapasite ile 

çalıĢmaları tercih edilirliğini azaltmaktadır. 

2.7.6. Havayolu TaĢımacılığında Kargo Türleri 

2.7.6.1. Uçak yükleme Ģekline göre kargolar  

Kargo kelimesi, sözlük anlamı itibarıyla „yük, hamule‟ anlamında 

kullanılmaktadır. Bu tanımın esas alındığında kargo taĢımacılığı; herhangi bir yükün bir 

yerden baĢka bir yere ulaĢtırılması ile ilgili faaliyetler olarak tanımlanabilir.
133

 

Lojistik firmalar için havayolu kargo taĢımacılığındaki önemli problemlerden 

biri, kargo maliyetinin hesaplanmasıdır. Havayolu taĢımacılığında kargo ağırlığının yanı 

sıra büyüklüğünün de göz önüne alınması gerekmektedir. Hava taĢıma araçları olan 

uçaklarda hacim çok önemlidir. Bu nedenle kargo alanlarının en iyi Ģekilde 

değerlendirilmesi gerekmektedir. Hafif fakat çok büyük paketlenmiĢ bir kargonun 

ağırlığı değil boyutları esas alınarak maliyet çıkarılmaktadır. Bu bakımdan hava yolu 

kargo taĢımacılığında alan kullanımı çok önemli olup lojistik firmalar iĢletmelerinin 

kargo, yük taĢıma üniteleri, palet tipleri ve uçak boyutları konusunda detaylı bilgilere 

sahip olması gerekmektedir.
134

 

Havayolu kargo taĢımacılığında gümrük iĢlemlerin yerine getirilmesinde 

kargonun niteliğinin özel önemi bulunmaktadır. Kargolar sevk edilecek yükün niteliğine 

göre taĢıma biçimleri, paketlenmesi, etiketlenmesi vb. değiĢik mevzuat ve uygulamalara 

tabidir. Havayolu taĢımacılığında kargolar uçağa yükleniĢ Ģekli bakımından iki grupta 
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toplamak mümkündür. Bunlar dökme, yığma (bulk) kargolar bir diğeri ise ULD olarak 

kısaca adlandırdığımız (igloo, palet veya konteyner haline getirilmiĢ) kargolardır.
135

 

2.7.6.1.1. Bulk (dökme) kargolar 

Bulk (dökme) kargolar, dökme yükleri, maden cevheri, kömür, kum gibi 

paketlenmemiĢ veya konteynerlere konmamıĢ, üzeri iĢaretlenmemiĢ yüklere denir.
136

 

Dökme kargolar; igloo, palet veya konteynerlere konulmamıĢ parça kargolardır. Kargo 

uçaklarıyla taĢınabilecekleri gibi yolcu uçaklarının kargo bölümlerinde de taĢınabilirler. 

Lojistik firmalar tarafından kargo kabulünde Ģu konulara dikkat edilmesi gerekir:
137

 

 Ürünün dökme yük olarak taĢınabilecek özellikte olması,  

 Havayolu taĢıyıcısı tarafından bu kargonun kabulünde herhangi kısıtlamanın 

bulunmaması,  

 Standart boyutta ambalajlarının olmaması nedeniyle uçağın kapısından 

girebilecek ölçü ve ağırlıkta olması gerekir. 

2.7.6.1.2. Uld kargolar 

Havayoluyla sevk edilecek kargoların standart tek bir birim (ünite) Ġgloo, palet 

veya konteyner hâline getirilmesine “Unit Load Devices - ULD” denilmektedir. Igloo, 

palet ve konteyner hâline getirilmiĢ kargolar standartlaĢtırılmıĢ ve tek bir birim (ünite) 

Ģekline dönüĢtürülmüĢ kargolardır. Standart ebatlarının bulunması nedeniyle lojistik 

firmalar tarafından hacim ve uçağın uygunluğunun kontrolü gereklidir. Birim hâline 

getirilmiĢ kargolar uçağa özel sistemlerle (konveyör) yüklenmektedir.
138

 

Konveyör, yükleri veya gereçleri havadan veya yerden taĢımaya yarayan ayrıca 

kapalı devre çalıĢan devamlı aktarma mekanizmasına denir.
139

 Bir baĢka bir ifadeyle, 

Terminallerde yolcu kabul iĢlemleri (check-in) esnasında, yolcu beraberinde olmayacak 

bagajların uçağa yerleĢtirilmek üzere alınarak gönderilmesi veya uçaktan gelen 

bagajların alınması ya da hava kargo taĢımacılığında yüklerin uçağa yüklenip 
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boĢaltılmasında kullanılan mekanik taĢıyıcı görevini yapan Ģeritlerdir. Yükün 

boyutlarına ve ağırlığına göre farklı yapılarda olabilirler.
140

 

2.7.6.2. Yükün özelliklerine göre kargolar  

Havayolu taĢımacılığında yükün özelliklerine göre kargolar üçe ayrılmaktadır. 

Bunlar;
141

  

 Genel kargolar 

 Özel kargolar 

 Tehlikeli madde kargoları 

2.7.6.2.1. Genel kargolar 

Özel bir hizmet veya depolama gerektirmeyen tehlikeli madde, bozulabilir gıda 

veya canlı hayvan (özel kargo) sınıfına girmeyen kuru ve temiz kargoya “genel kargo” 

denir.
142

 Havayolu kargo operasyon görevlilerinin uçak tiplerini ve kargo kapasitelerini 

çok iyi bilmeleri gerekmektedir. Genel kargo sınıfında olup kullanımı bakımından özel 

öneme sahip bulunan genel kargo yüklerinden en önemli grubu askılı tekstil ürünleri 

oluĢturmaktadır.
143

 

2.7.6.2.2. Özel kargolar 

Özel kargolar, taĢınması ve depolanmasında özel iĢlem gerektiren kargolardır. 

Bu kargoların taĢınması için kabul, etiketleme, yükleme ve istif edilmelerinde özel bir 

takım kurallar uygulanması gerekir. Gönderici sertifikaları bulunmayan özel kargolar 

taĢınmak için kabul edilmezler. Bu sertifika iki kopya olarak düzenlenir. Birinci kopya 

hava konĢimentosu üzerine eklenir, ikinci kopya ise çıkıĢ istasyonu dosyasına konur. 

Özel kargolar için konĢimento üzerindeki malın miktar ve cinsi hanesine (Nature and 

Quality of Goods) maddenin adı, sınıfı ve yapıĢtırılması gereken etiket bilgileri 

yazılmalıdır. Özel kargolar; canlı hayvan, bozulabilir gıda maddeleri, ıslak kargolar, 
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ağır kargolar, kıymetli kargolar, diplomatik kargolar ve diğer özel kargolar Ģeklinde 

sınıflandırma yapmak mümkündür.
144

 

Havayolu taĢımacılığı ticari bir amaçla, hava araçlarıyla tarifeli veya tarifesiz 

olarak yolcu, yük ve postanın taĢınmasıdır. Havayolu taĢımacılığı yapan havayolu 

iĢletmelerinin büyüklükleri; yüzlerce uçaktan oluĢan filolarıyla günde binlerce sefer 

yapan çok büyük havayolu iĢletmelerinden, küçük tek bir uçakla yılın sadece belirli 

dönemlerinde operasyon yapan havayolu iĢletmelerine kadar geniĢ yelpazede yer alır.
145

 

Havayolu taĢımacılığı sektörü sahip olduğu çok büyük uçuĢ ağı sayesinde 

Ģehirleri, ülkeleri ve kıtaları birbirine bağlar.
146

 Havayolu iĢletmelerinin yıllık geliri 

yarım trilyon doları geçmekte ve 2 milyondan fazla kiĢi çalıĢmaktadır. 2.9 milyon kiĢi 

havaalanlarında ve sivil havacılık üreticilerinde çalıĢmakta ve dolaylı olarak 15 

milyondan fazla kiĢiye turizmde iĢ imkanı sağlamaktadır. Hava taĢımacılığı sektörü 

direkt ve dolaylı etkisiyle dünya GSMH‟ nın % 8‟ini (3,5 trilyon $) sağlamaktadır. 

Milyarlarca yolcuya hizmet veren havayolu iĢletmeleri ayrıca dünya ticaretinin değer 

olarak % 25-30‟una denk gelen kısmını taĢıyarak dünyanın ekonomik büyümesine 

katkıda bulunmaktadır.
147

 

Yolcu ve yük taĢımacılığı hizmeti sağlayan havayolu taĢımacılığı faaliyetleri 

ekonomik geliĢme ve büyümede çok önemli bir rol oynamaktadır.
148

  

Hava taĢımacılığı, insanların yaĢam ve çalıĢma koĢullarını, diğer uluslarla 

iliĢkilerini ve günlük yaĢamı ekonomik, sosyal ve politik olarak etkilediği için çok 

önemlidir.
149
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2.8. Denizyolu TaĢımacılığı  

2.8.1. Denizyolu TaĢımacılığının GeliĢimi 

Tarihsel süreç içerisinde, limandan limana deniz taĢımacılığı, günümüzde 

lojistiğin olmazsa olmaz parçalarından biri durumuna gelmiĢtir. Dünya ticaretinin 

büyümesine paralel olarak denizyolu ürün taĢımacılığı da hızla geliĢmekte, her geçen 

gün yeni boyutlar kazanmaktadır. Denizyolu ile taĢımacılığın temel eğilimleri, taĢıma 

araç ve kapasitelerinin artması, terminal ve liman iĢletme anlayıĢının değiĢmesi, lojistik 

hizmetlerdeki çeĢitlilik ve profesyonelliğin yaygınlaĢması, iletiĢim teknolojilerinin 

kullanımı ve diğer taĢımacılık türleriyle bütünleĢmesi gelmektedir.
150

 

Deniz yoluyla bir defada en çok yük, en güvenilir Ģekilde, en ucuza 

taĢınmaktadır. Ülkeler arası sınır aĢımı problemi yoktur. Amerika‟dan alınan bir mal 

sınır aĢmadan doğrudan ülkemize gelir, ülkemizden ihraç edilen bir mal ise sınır 

aĢmadan doğrudan Hollanda‟ya gidebilir.
151

 

Liman ve konteynır terminalleri ile depolar çok çeĢitli tip ve büyüklükte 

olabilmektedir. Bu çeĢitlilik, kapasite ve iĢlevsellikten kaynaklanmaktadır. Transit geçiĢ 

noktaları, yüklerin bir arada toplanması, bos konteynır depo alanları gibi farklı 

operasyonların etkin, verimli ve düzen içerisinde gerçekleĢtirilebilmesi açısından liman 

ve terminaller büyük önem taĢımaktadır. Limanlar gemilerin, yük ve yolcu indirip 

bindirme, yükleme boĢaltma, bağlamaya elveriĢli, yeterli su derinliğine sahip, teknik ve 

sosyal altyapı tesisleri, yönetim, destek, bakım onarım ve depolama birimleri bulunan 

doğal ve suni olarak rüzgar ve deniz etkilerinden korunmuĢ taĢıma türleri arasında 

dönüĢüm noktaları olan kıyı yapılarıdır.
152

 

Limanlarla gerçekleĢtirilen denizyolu taĢımasında zaman, miktar, maliyet ve 

güvenlik unsurları büyük önem taĢımaktadır. Günümüz rekabet koĢullarında 

hizmetlerdeki verimlilik ve kalitenin yükseltilmesi, limanların uluslararası standartlara 

getirilmesiyle mümkün olabilecektir. UNCTAD‟ın 1997 raporundan alınan tahminleme 

verilerine göre, dünya deniz ticaretine konu olan yük miktarının her yıl yüzde 3,9 
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artarak,10 yıl içerisinde 5,67 milyar tona ulaĢacağı varsayılmaktadır. Kuru yük talebinin 

her yıl yüzde 4,9 artarak, dönem sonunda 1,95 milyar tona çıkması, petrol tankeri yük 

talebinin ise aynı dönemde her yıl % 1,6 artarak,2,08 milyar tona ulaĢması 

beklenmektedir. Konteynır ve diğer genel yüklerin yıllık yüzde 6,6 büyüme oranıyla 1,6 

milyar tona ulaĢacağı tahmin edilmektedir. 
153

 

Denizyolu taĢımacılığının geliĢiminde, coğrafi keĢiflerle yeni bölgelerin 

keĢfedilmesi ve sanayileĢme ile birlikte buhar teknolojisinin gemilerde kullanılmaya 

baĢlanmasının önemli etkisi olmuĢ, bu sayede uzun rotalarda seyahat edebilecek ve 

geçmiĢe nazaran daha fazla yük taĢıma imkânına sahip gemiler inĢa edilmesi mümkün 

hale gelmiĢtir.
154

 Denizyolu taĢımacılığı sistemi, özel deniz araçları, ziyaret ettikleri 

limanlar ve taĢıma unsurlarının fabrikalardan terminallere, dağıtım noktalarına ve 

pazarlara ulaĢtırılma alt yapısından oluĢan ağı ifade etmektedir.
155

 

Günümüzde dünya ticaretinin yaklaĢık % 90‟ı denizyolu ile 

gerçekleĢtirilmektedir. Dünya deniz ticaret filosunun toplam büyüklüğü 1,23 milyar 

DWT‟ye, dünya ticaret hacmi ise 8,17 milyar ton‟a ulaĢmıĢtır. Dünya deniz ticaretinden 

yılda 400 Milyar Dolar gelir elde edilmektedir. Bu rakamlar denizyolu taĢımacılığının 

ne derecede önemli bir konuma geldiğini göstermektedir.
156

  

Deniz taĢımacılığının ülke ekonomilerindeki yeri geliĢmekte, bu sebeple 

limanlar ve deniz araçlarının önemi de artmaktadır. Özellikle sanayi hammaddelerini 

oluĢturan yükleri bir seferde büyük tonajlarda taĢıma özelliği, diğer taĢıma yöntemlerine 

göre ucuz maliyeti (denizyolu ile yapılan taĢımaların, demiryoluna göre 3,5; karayoluna 

göre 7; havayoluna göre ise 22 kat daha ucuz olduğu ifade edilmektedir.), denizyolu 

taĢımalarının önemli avantajları arasındadır. Petrol, doğalgaz ve madenlerin önemli bir 
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kısmının denizler altında bulunması, dünyanın dörtte üçünün sulardan oluĢması, 

denizyolu ticaretinin önemini artıran unsurlar arasındadır.
157

 

Dünyada denizyolu ile taĢımacılık, Kabotaj ve Uluslararası TaĢımacılık olmak 

üzere iki ana sınıfta toplanmaktadır. Kabotaj TaĢımacılığı, “uluslararası rekabete kapalı, 

iç piyasaya dönük bir hizmet anlayıĢını” ifade ederken, Uluslararası TaĢımacılık, 

“uluslararası rekabetin söz konusu olduğu, uluslararası ticaret koĢullarına uygun olarak 

yürütülen, açık deniz hizmetlerini” ifade eden taĢımacılık türüdür. Bu iki sınıf 

taĢımacılık da hizmetin sürekliliği ve düzenli olup olmayıĢı açısından, Layner ve Tramp 

TaĢımacılığı adı altında iki grupta incelenmektedir.
158

 

Layner TaĢımacılığı; belirli limanlar arasında, kamuya açık sefer tarifelerine 

uygun olarak, düzenli programlara göre iĢleyen gemilerle yapılan taĢımacılığı ifade 

eder. Layner TaĢımacılığının belirgin özelliği, hizmetin sürekli oluĢudur. Bu sebeple, 

gemiler yeterli yük bulamasalar da programı aksatmamak için limanlara uğrarlar. 

Programdan çıkarılan limanlar da yükleyici ve taĢıtanlara önceden duyurulur. Bu 

taĢımacılık türü, liman süresinin sefer içindeki oranının yüksek oluĢu sebebiyle en 

yüksek maliyetli türdür. Tramp TaĢımacılığı ise, limanlar arasında yükün durumuna 

göre hizmetin yapılmasını ifade eder. Layner TaĢımacılığı, hizmet esaslı iken, Tramp 

TaĢımacılığı yük esaslıdır. Tramp taĢımacılığında verimli ve etkin biçimde yük 

taĢınması ön plandadır. Uyulması gereken zorunlu bir sefer tarifesi yoktur ve hizmet, 

yük bulunan limanlara kaymaktadır. Bu sebeple de bir istikrar söz konusu değildir.
159

 

Yük taĢımacılığı, yük türüne göre kuru ve sıvı yük taĢımacılığı biçiminde iki 

Ģekilde sınıflanmaktadır. Adından da anlaĢılabileceği üzere, sıvı yük taĢımacılığı, petrol, 

doğalgaz, LPG, su gibi ürünlerin taĢınmasında, kuru yük taĢımacılığı ise, madencilik, 

tahıl gibi ürünlerin taĢınmasında kullanılmaktadır.
160

 

Boyutlarına göre, kuru yük gemileri üç kategoride incelenmektedir. Buna göre; 

50.000 DWT‟ye kadar gemiler, “Handy–size”; 50.000–80.000 DWT arasındaki gemiler; 
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“Panamax”(Aynı zamanda Panama Kanalını geçebilecek maksimum gemi tonajlarını 

belirtmektedir),80.000 DWT‟den büyük gemiler ise, “Capesize” olarak 

adlandırılmaktadır. Aynı Ģekilde sıvı yük gemileri dört biçimde incelenmekte, buna 

göre,70.000 DWT‟ye kadarki sıvı yük gemileri, Panamax,70.000 - 120.000 DWT arası 

gemiler; Aframax,120.000 - 200.000 DWT arası olan ve SüveyĢ kanalını geçebilecek 

maksimum tonaja sahip olan gemiler; Suezmax ve 200.000 - 325.000 DWT arası 

gemiler, Very Large Crude Carrier (VLCC) olarak adlandırılmaktadır.
161

 

2.8.2. Türkiye’de Denizyolu TaĢımacılığı  

Türkiye‟de denizcilik sektörü,8.333 km‟yi bulan sahil Ģeridi Asya ve Avrupa‟yı 

bağlaması, enerji üreten ülkelere yakınlığı ve jeopolitik konumu, uluslararası ulaĢım 

yolları üzerinde bulunması, yeterli oranda kara ve demiryolu bağlantısı sebebiyle 

önemli geliĢme potansiyeline sahiptir.
162

  

2.8.2.1. Denizyolu taĢımacılığının avantajları 

Denizyolu taĢımacılığının, diğer taĢıma türlerine göre birçok üstün yönleri 

vardır. Denizyolu TaĢımacılığının üstün yönleri aĢağıda verilmektedir.
 163

 

 Filo içinde konteyner gemilerinin sayı, tonaj ve taĢıdığı yüklerin miktar 

yönünden artıĢı,  

 Son beĢ yılda yeni ve modern ham petrol ve petrol ürün gemilerinin filomuza 

katılması,  

 Önümüzdeki yıllarda da Türk Armatörleri ‟nin yurt dıĢı sipariĢleriyle büyük 

tonajlı ham petrol tankerlerinin filomuza katılımının sürmesi,  

 Ro-Ro filosunun yaĢ itibariyle yeterli düzeyde olması ve filoya katılan yeni 

gemilerle güçlenmesi,  

 Limanlarımızın bölgesel konumu itibariyle önemi ve transit taĢımacılığa 

uygun olması,  
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 Uluslararası taĢıma koridorları arasında yer alan coğrafi konumumuz,  

 Türk Boğazlarında kurulan Gemi Trafik ve Yönetim Bilgi Sistemi,  

 Bayrak ve Liman Devleti Kontrollerinde yeni istihdam edilen personelle, 

idari yapılandırmanın güçlendirilmesi,  

 Uluslararası STCW 78/95 SözleĢmesi‟nde yer alan hükümlere uygunluk 

konusunda Türkiye‟nin Beyaz Listede yer alması,  

 AB EĢleĢme projesi çerçevesinde deniz emniyeti ve gemi kaynaklı kirlenme 

konusunda AB müktesebatına uyumlu ve taraf olduğumuz uluslar arası 

sözleĢmelerin uygulama mevzuatı niteliğinde birincil ve ikincil Türk 

Denizcilik Mevzuatı taslaklarının hazırlanmıĢ olması,  

 Birçok sektördeki ekonomik durgunluğun Türk iĢadamlarını yeni açılımlara 

yöneltmesi ve bu çerçevede denizcilik sektörüne ilginin artması,  

 Türkiye‟nin dıĢ ticaretinin ve uluslararası ticaretin giderek artması, bunun 

yarattığı taĢıma ihtiyacının deniz taĢımasına büyük oranda yansıması ve buna 

bağlı olarak navlunların yükselmesi,  

 Vergisiz akaryakıt kullanımının kabotaj hattında çalıĢan gemilere de 

uygulanması sonucunda deniz taĢımacılığında girdi maliyetlerinin azalması, 

liman tarifelerinde önemli indirimler yapılmıĢ olması,  

 Ülkemizin değiĢen deniz taĢımacılığı kurallarına çabuk ayak uyduran bir 

toplum yapısına sahip olması,  

 Doğu Akdeniz Bölgesi‟nde ana aktarma merkezi olabilecek Ġzmir ve Mersin 

gibi limanların bulunması,  

 Ülkemizde Ortadoğu‟da olmayan politik ve ekonomik istikrarın varlığı,  

 Kurumsal yapılaĢmasını tamamlayan denizcilik Ģirketleri için finansmanın 

sorun olmaktan çıkması,  

 Koster filosunun yenilenmesi konusunda Türk Tersanelerinin uluslararası 

tecrübe ve maliyet avantajına sahip olması,  

 Ege ve Akdeniz kıyılarının yat ve kruvaziyer turizminde önemli bir 

potansiyel oluĢturması. 



 58 

2.8.2.2. Denizyolu taĢımacılığının dezavantajları 

Denizyolu TaĢımacılığının üstün yönleri olduğu kadar zayıf yönleri de vardır. 

AĢağıda denizyolu taĢımacılığının zayıf yönleri Ģu Ģekildedir;
164

 

 Kapıdan kapıya taĢıma olarak günümüzde tercih edilen taĢıma sisteminin 

özelliklerini taĢımamakta, bu yöndeki beklentileri karĢılayamamaktadır,  

 TaĢıma süresi, diğer taĢıma türlerine göre daha uzun olabilmektedir,  

 Bu taĢıma sisteminin baĢarısında temel faktör olan alt yapı yatırımlarının 

maliyetlerinin yüksekliği, hizmet alımında yetersizlikle karĢılaĢılmasına 

sebep olmaktadır,  

 Tonaj tutturamama ve limanlarda yaĢanan sorunlar hizmet alanların ticari 

iliĢkilerinde olumsuzluklarla karĢılaĢılmasına neden olmaktadır,  

 Hava koĢullarına bağlı olarak taĢıma riski artabilmektedir. 

2.8.3. Ro-Ro TaĢımacılığı 

Ro-Ro kelimesi Ġngilizce Roll on-Roll off sözcüklerinin baĢ harflerinden 

oluĢmaktadır. Ro-Ro taĢımacılığı, karayolu ile denizyolu bağlantısını sağlamakta ve 

kapıdan kapıya veya depodan depoya denilen taĢımacılık türünün örneğini 

oluĢturmaktadır. RO-RO gemileri yük dolu tekerlekli araçları taĢıyan gemilerdir. Bu 

taĢımacılıkta yük doğrudan doğruya satıcı Ģirketlerde ve ya depolarında tekerlekli 

araçlara yüklenmekte, bu tekerlekli araçlar vasıtasıyla limana gelmekte ve doğrudan 

gemilere alınmaktadır. Bu Ģekilde yük tekerlekli araçlarla gemiye yüklenmiĢ olmakta ve 

varıĢ yerine gelindiğinde tekerlekli araçlarla gemiden indirilerek ulaĢacağı noktaya 

gönderilmektedir.
165

 

                                                           
164

 Koban - Keser, a.g.e., s.186. 
165

 IĢıl MendeĢ Pekdemir, “Denizyolu Yük TaĢımacılığı; Yönetim ve Organizasyonu”, İstanbul 

Üniversitesi İşletme Fakültesi Yayınları, 1991, Ġstanbul,  s.53. 



 59 

 

ġekil 16. Ro-Ro Gemisi  

Kaynak: http://www.naiades.info/innovations/index.php5/Danube_Ro-Ro_vessel (25.08.2012) 

2.8.3.1. Ro-ro gemilerinin tipleri ve bu tip taĢımacılığın önemi  

Günümüz deniz taĢımacılığında temel amaç gemilerin limanda daha az süre 

kalarak verimli bir Ģekilde kullanılması ve taĢıma maliyetlerinin azaltılarak maksimum 

kar elde edilmesi haline gelmiĢtir. Bu bağlamda modern gemi ve araç - gereç ihtiyacı 

gün geçtikçe artmaktadır. 

Eskiden olduğu gibi limanlardaki her çeĢit yükü taĢıyabilecek gemiler yerine 

günümüzde artık yükte uzmanlaĢmanın normal bir sonucu olarak belirli yük grupları 

için gemi inĢası söz konusudur. Bu durum kuĢkusuz yatırım maliyetlerini de 

arttırmaktadır. ĠĢte deniz taĢımacılığında pahalı yatırım yoluyla rekabet gücü sağlayan 

ve taĢımalara oldukça fazla hız kazandıran gemilerin baĢında Ro-Ro gemileri 

gelmektedir.
166

 

Ro-Ro gemilerinin tercih edilmesinde en büyük etkenlerden birisi de Ģüphesiz 

fabrikada üretilen malın bir tek taĢıyıcı araca sadece bir kez yüklenip boĢaltılmasına 

olanak vermesi ve taĢıma süratini büyük ölçüde arttırmasıdır. Böylece hem malın 

aktarımlar esnasında meydana gelebilecek hasarlara karĢı korunması ve hem de daha az 

yol kat eden araçların yıpranma sürelerinin azalması sağlanmaktadır. 

Bu çerçevede, yükte uzmanlaĢmanın sonucunda Ro-Ro gemileri taĢıma 

kapasiteleri veya taĢıdıkları yüklere bakılarak bir sınıflandırmaya tabi 

tutulabilmektedirler. Ancak Ro-Ro tiplerini kesin sınırlarla birbirinden ayırmak 

imkânsızdır. Çünkü Ro-Ro gemileri en fazla yük esnekliğine ve en kolay revize 
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edilebilme özelliklerine sahip gemilerin baĢında gelmektedir. Dolayısıyla çok genel bir 

sınıflandırma yapılarak konu irdelenebilir.
167

 

2.8.3.1.1. Yakınyol ro-ro gemileri 

4000 dwt‟dan daha düĢük tonaja sahip olan bu kategorideki gemiler tüm dünya 

genelinde günümüz Ro-Ro filosunun en büyük bölümünü oluĢturmaktadırlar. Bu 

kategori yalnızca araç nakliyesi yapıp 12‟den az yolcusu olan, araba, forkliftle yüklenen 

kargo, römorkör ve konteyner taĢıyan ve baĢ-kıç kapakları ile taĢıt yükleyip boĢaltabilen 

gemileri içine almaktadır. Bu kategorideki gemilerin büyük çoğunluğu 1500-2000 gt 

arasında inĢa edilirler.
168

 

2.8.3.1.2. Uzakyol ro-ro gemileri 

4000-7000 dwt arasında kalan ve özellikle de 7000 dwt‟un üzerindeki gemiler 

bu kategoriye girmektedir. Bunlar da kendi aralarında Konvansiyonel Ro-Ro gemileri 

ve konteyner de taĢıyabilen Kombine Ro-Ro gemileri olarak ikiye ayrılırlar. Bu iki 

türün tasarım farklılıklarını belirleyen ana nokta ise ro-ro ve konteyner alanlarının 

oranıdır. Sığaları 4000-6500 nm arasında olan bu gemiler daha çok denizaĢırı ülkeler 

tarafından kullanılmaktadır.
169

 

2.8.3.1.3. Sürücülü ro-ro gemileri (feribotlar) 

Bir Ro-Ro gemisi ek bölmelendirme ve emniyet tedbirleri gerektirmeden 

uluslararası kurallara göre en fazla 12 yolcu taĢıyabilmektedir. Daha fazla sürücü ve 

yolcu alabilen Ro-Ro‟lara ise Feribot denir. Yakınyol ticaretinde birçok hatta araçların 

sürücülerini de taĢımak gemi açısından bir avantajdır. Sürücü taĢıyan Ro-Ro gemilerine 

Ġrlanda Denizi, Batı Kanalı, Baltık ve Akdeniz ticaret hatlarında rastlanmaktadır. Bu tür 

gemilere duyulan ihtiyaç mevsimsel olarak artıp azalabilmektedir.
170
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2.8.3.1.4. Konvansiyonel ro-ro gemileri 

Bu kategorideki gemiler araba, tır, kamyon gibi tekerlekli taĢıtlar ile treyler gibi 

yine tekerlekli ama çekilmeye ihtiyaç duyan platformlara yüklenmiĢ yükleri 

taĢımaktadırlar. Seferleri kısa veya uzun mesafeli olabilir. Sürücüler genellikle uçak 

veya daha hızlı yolcu gemileriyle gönderilerek yorulmaları önlenmektedir. Günümüzde 

en çok tercih edilen Ro-Ro gemileri olma özelliklerini yavaĢ yavaĢ Kombine Ro-Ro 

gemilerine kaptırmaya baĢlamalarına rağmen değerlerini her zaman korumaktadırlar.
171

 

2.8.3.1.5. Kombine Ro-Ro gemileri 

Hem tekerlekli yükleri hem de konteynerleri kendi imkanlarıyla yükleyip 

boĢaltabilen ve Co-Ro olarak adlandırılan bu tür gemilerin en büyük özelliği yük 

esnekliğidir. Bu sayede bahse konu taĢımalardan sadece birini yapan gemilere nazaran 

daha kolay müĢteri bulabilmektedirler. Modern dizaynlarda hem güverte üzerinde az yer 

kaplayan ve hem de ağır yük kaldırabilen kreynler kullanılmaktadır. 

2.8.3.1.6. Kanal ve Nehir Ro-Ro’ları 

Bu kategorideki gemiler en küçük Ro-Ro gemileridir. Bütün nehir yük 

taĢıyıcılarında olduğu gibi su alıp kıyıda konuĢlandırılmıĢ rampalara yanaĢır, taĢıtları ve 

yükleri yükleyip aldıkları suyu boĢaltarak sefere baĢlarlar. Daha çok nehirlerde taĢıtları 

karĢıdan karĢıya geçirmek için kullanılmaktadırlar.
172

 

2.8.3.2. Ro-ro gemilerinin avantajları 

Daha çok trafiğin sıkıĢık olduğu kıyı ve nehir bölgelerinde taĢıma yapan küçük 

boyutlu Ro-Ro gemileridir. Ro-Ro gemilerinin tiplerini yukarıdaki Ģekilde sıraladıktan 

sonra bu tip taĢımacılığın avantajlarını Ģöyle sıralayabiliriz;
173

  

 Belirgin döviz tasarrufu sağlar, (karayoluna nazaran 6.86 kat daha az) 

 Malların taĢıma maliyetlerinde düĢüĢ sağlama,  

 Karayolu taĢıtlarının yıpranma paylarının en aza inmesi,  
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 Karayolu ağının ömrünün uzaması,  

 Trafik yoğunluğunun düĢürülmesi nedeniyle kaza rizikosunun azaltılması,  

 Karayolu ağından daha düĢük bakım giderleri,  

 Ana güzergahlar için düĢünülen yol geniĢletme,  

 Bazı hatlarda zaman kazancı, ( Ġstanbul – bandırma hattı karayolundan 7 saat 

olmasına karĢılık denizyolundan 4 saat olabilmesi) 

 Sürücülerin dinlenme imkanı olarak belirlenebilir,  

 Tahliye ve yükleme çabukluğu ile liman giderlerinin azalması,  

 Süratlerinin yüksek oluĢu nedeniyle daha çok sayıda sefer olanağı,  

 Gemi personel sayısının azlığı nedeniyle insan gücünden tasarruf olanağı,  

 Yüklerin yük sahiplerine daha kısa sürede ulaĢabilmesi,  

 Genelde layner hatlar üzerinde çalıĢmaları. 

2.8.3.3. Ro-ro gemilerinin dezavantajları 

Ro-ro gemilerinin avantajlarını yukarıdaki Ģekilde sıraladıktan sonra, bir de Ro-

ro Gemilerinin Dezavantajları bulunmaktadır. Ro-ro Gemilerinin dezavantajları 

aĢağıdaki gibi sıralanmıĢtır.
 174

 

 Gemilerin özel maksatlı olarak dizayn edilmiĢ olmaları,  

 Gemi makinalarının seri ve manevra kabiliyetlerinin yüksek olması 

nedeniyle yakıt masraflarının artması,  

 Yüklerin özel taĢıyıcılarda bulunması ve gemiye özel taĢıma aygıtları ile 

yüklenip tahliye edilebilmesi,  

 Özel liman yerleri gerektirmesi,  

 Yüklerin belirli olması,  

 Yüklerin ağır olması nedeniyle yükleme ve boĢaltma esnasında geminin 

kolayca yalpaya düĢebilmesi,  

 Hangar içi kayıp hacmin diğer gemilere nazaran fazla olması. 
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2.8.4. Demiryolu TaĢımacılığı 

Tüm dünyada, karayolunun yoğun olarak mevcut taĢımacılık sistemi; neden 

olduğu kirlenme, trafik kazaları ve trafik tıkanıklığı ile ekonomik ve sosyal hayatın daha 

iyi Ģartlarda yaĢanmasına engel olmaktadır. Avrupa ve Asya‟nın birçok ülkesinde bu 

durumu değiĢtirmek için demiryollarına özel önem verilmiĢtir. Ġlk olarak 1960‟lı 

yıllarda Japonya‟da kullanılmaya baĢlanan ileri teknoloji ürünü yüksek hız trenleri 

1980‟lerden itibaren tüm Avrupa‟da yaygınlaĢmıĢtır. Yüksek hız trenlerinin hizmet 

verdiği ülkelerde 200–600 kilometre arasındaki mesafelerde demiryolu ile ulaĢım 

havayolu ulaĢımına tercih edilmektedir. 

Ekonomideki bir geliĢme, potansiyel kaynak mevcutsa, çarpan ve hızlandıran 

etkisiyle daha büyük zincirleme bir geliĢmeye yol açmaktadır. Özellikle sanayinin 

geliĢimi sürecinde gıda ve tekstil dalında üretim düzeyinin artması, demiryolunun diğer 

faaliyet alanlarını da etkileyerek ve dıĢsal faydalar yaratarak, bu kesimlerin 

kapasitelerinin artmasına yol açmıĢtır.
175

 

Türkiye‟nin uzun dönemde ekonomik, toplumsal geliĢmesini sürdürebilmesi için 

teknolojik yeteneğini geliĢtirmesi, sanayinin teknoloji temelini yenileyecek fiziki ve 

beĢeri sermaye yatırımlarıyla üretim ve ihracatını katma değeri yüksek bilgi-teknoloji 

yoğun sanayi ürünlerine yönelmesi gereklidir. Teknolojik geliĢme ve verimlilik 

artıĢlarına dayalı, rekabet gücü yüksek sanayi temelli bir büyüme için öncelikle 

kalkınma stratejisine, sanayi, teknoloji, politikalarına ve ulusal yenilik sistemlerine 

ihtiyaç vardır. Köklü bir dönüĢüm gerektiren bu süreçlerin yönetilmesi/düzenlenmesi ve 

uygun bir ortamın yaratılması ise iyi iĢleyen kurumların ve geliĢmiĢ bir kurumsal 

kapasitenin oluĢturulmasına bağlıdır.
176

 

Demiryolu iĢletmeciliği, geleneksel olarak kamu tarafından tekel konumunda 

yerine getirilen ve iĢletme zararları nedeniyle yine kamu tarafından sürekli sübvanse 

edilen bir sektör konumunda olmuĢtur. Rekabet ortamının oluĢmaması nedeniyle 

sektörün istenen verimli iĢletme yapısına ulaĢamaması ve sektörü ayakta tutmak için 
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aktarılan kamu kaynaklarının sürdürülebilir olmaktan çıkması, devletleri sektörü 

rekabete açmaya ve özel giriĢimlerin sektöre girmesini sağlayacak düzenlemeleri hayata 

geçirmeye itmektedir.
177

 

Demiryolu taĢımacılığının temel altyapı bileĢenleri, raylı sistemler ve donanım 

ürünleri (elektrik tesisatı ve sinyalizasyon vb.), lokomotif ve vagonlar, aktarma 

istasyonları ve terminallerdir. Demiryolu taĢımacılığında devlet tarafından yapılmakta 

olan bu altyapı yatırımları son derece maliyetlidir. Demiryolu baĢlangıç yatırımlarının 

devlet tarafından sağlanmasından sonra iĢletim maliyetleri ise son derece ekonomik 

olmaktadır. Ayrıca demiryolu yük taĢımacılığı, uzun mesafeler arasında 

gerçekleĢtirilebilen güvenli ve çevre dostu bir taĢımacılık türüdür.
178

 

Çizelge 2. Demiryollarında Kullanılan Dizel Lokomotif Ve Vagon Sayısı 

 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 

Yüksek hızlı tren - - - - - - - 7 12 

Dizel Lokomotif 555 544 525 529 535 530 549 550 544 

Elektrikli lokomotif 74 74 73 71 67 67 64 64 64 

Elektrikli dizi 90 88 87 86 84 83 83 83 99 

Dizelli dizi 50 49 49 49 46 44 44 52 55 

Yük vagonu 16.241 16.070 16.004 16.102 16.320 17.041 17.079 17.607 17.773 

yolcu vagon  1.013 965 993 996 993 1.010 995 990 965 

Kaynak: www.tuik.gov.tr (17.08.2012) 

Demiryolu yük taĢımacılığı, son dönemde köklü bir değiĢime uğramıĢ olup 

ağırlıklı olarak diğer taĢıma türleriyle bütünleĢmesinin sağlandığı bir sistem haline 

dönüĢtürülmüĢtür. Özellikle hızlı trenler, yeni vagon tipleri ve entegre teknolojilerle 

birlikte diğer taĢımacılık türlerine alternatif olarak sunulmaktadır. Dünyada 

demiryoluna olan talebin artmasında, hatların üretim ve tüketim merkezleri ile birlikte 

kombine taĢımacılık operasyonlarına elveriĢli hale gelmesi temel rol oynamaktadır. 

2.8.4.1. Demiryolu taĢımacılığının avantajları 

Demiryolu taĢımacılığının, diğer taĢıma Ģekillerine oranla birçok avantajı 

bulunmaktadır. Demiryolu taĢımacılığının avantajlarını Ģu Ģekilde sıralayabiliriz;
179
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 Enerji tüketimi açısından diğer ulaĢım sistemlerine göre daha avantajlıdır,  

 Büyük miktarda yük ve yolcu taĢıması ile birim baĢına yakıt tüketiminin az 

olması çevreye daha az zarar vermesini sağlamaktadır,  

 Demiryolu taĢımacılığı, kazaların az olması sebebiyle emniyetlidir. Küçük 

çekiĢ gücü ile emniyetli yüksek hızlara ulaĢılabilmektedir,  

 Karayolu trafik yükünü hafifletir,  

 Genelde diğer sistemlerin aksine uzun dönem sabit fiyat garantisi vardır,  

 Uluslararası geçiĢlerde karayolu geçiĢ sınırlamaları bulunurken, transit 

ülkelerin tercih ettiği bir sistem olmasından dolayı geçiĢ üstünlüğü 

verilmektedir,  

 Transit süreleri karayoluna göre biraz daha fazla olmasına rağmen, sefer 

süreleri sabittir,  

 Ağır tonajlı ve büyük boyutlu yükler için uygun taĢıma türüdür. Büyük 

miktarda yük ve yolcu taĢımacılığı yapılabilir. 

2.8.4.2. Demiryolu taĢımacılığının dezavantajları 

Demiryolu taĢımacılığının avantajları olduğu kadar dezavantajları da vardır. 

Demiryolu taĢımacılığının dezavantajları Ģu Ģekilde sıralayabiliriz;
180

 

 Bazı ülkelerde demiryolu alt yapısının yetersizliğine bağlı olarak sorunlar 

çıkabilmektedir,  

 Demiryolu alt yapısının yüksek maliyetli olması, geliĢtirilmesi yönünde 

hükümet politikalarına ihtiyaç gerektirmektedir,  

 TaĢıma süresi diğerlerine göre daha yüksektir,  

 Her tür yük için uygun bir taĢıma Ģekli değildir,  

 Günümüzde tercih edilen kapıdan kapıya taĢıma yöntemine göre 

yetersizlikleri bulunmaktadır,  

 Sanayi kuruluĢlarının demiryolu taĢıma sistemine yönelik olumsuz 

izlenimleri vardır,  
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 Özellikle üretim bölgelerine tali hat açılması ve bu amaçla yeni yatırımlara 

gidilmesi gerekmektedir. 

Demiryolu taĢımacılığında fiziksel tesisler; hatlar, raylar, tüneller, köprüler, 

elektrifikasyon ve sinyalizasyon sistemleri, çeken ve çekilen araçlardan oluĢur. 

Demiryolu taĢımacılığı, sabit maliyetlerin toplam maliyetler içindeki payı yüksek 

olduğu için, genellikle birim değeri az olan kitlesel malların taĢınmasında en ekonomik 

ve etkin taĢıma Ģeklidir.
181

 

ġehir içi, Ģehirlerarası ve uluslararası taĢımacılıkta (Yolcu veya eĢya) raylı 

sistemler, büyük görevler üstlenmektedir. Trafik yoğunluğunun çözümünde en büyük 

alternatif, enerji maliyeti düĢük çevre dostu raylı sistemlerdir. 

Ekonomisi güçlü olan hemen her ülke demiryolu taĢımacılığında da güçlüdür. 

Demiryolu, yolcu ve eĢya taĢımacılığındaki katkıları ile bireyin yaĢam kalitesini 

yükseltmekte, ekonomiyi desteklemekte, toplumsal refahı yükseltmekte ve iĢletmelerin 

rekabet gücünü artırmaktadır. Dolayısıyla akılcı olan demiryolu taĢımacılığını sevmek, 

her alanda raylı sistemleri desteklemek ve yatırım yapmaktır. 

Demiryolu taĢımacılığında planlama ve organizasyon yapılırken öncelikle 

müĢteri talepleri dikkate alınır. TaĢınacak eĢyanın nitelik ve niceliğine göre taĢıma kabı; 

vagon, römork, konteyner vb. seçilir. Demiryolu taĢımalarında vagon, lojistik 

iĢletmesinin kendisine ait öz mal varlığı olabileceği gibi baĢka bir iĢletmeden de 

kiralanabilir. Vagon tercihi ile birlikte, eĢyanın teslim noktasına göre taĢıma 

güzergâhının planlanması ve güzergâh üzerinde diğer taĢıma türlerinden yararlanılacak 

ise gerekli ayarlamalar gerçekleĢtirilir.
182

  

Çizelge 3. Net Ton Yük TaĢımaları 

 2006 2007 2008 2009 2010 

Yurtiçi 16.745 17.751 19.656 18.911 21.124 

Uluslararası 3.003 3.100 3.215 2.359 2.692 

Toplam 19.748 20.851 22.871 21.270 23.816 

Ġdari 437 553 620 543 539 

Genel Toplam 20.185 21.404 23.491 21.813 24.355 

* Net ton (1000) 

Kaynak: T.C. Devlet Demiryolları Ġstatistiği Yıllığı,2006-2010. 
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 Tek, a.g.e., s.679.  
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 Erdal vd., a.g.e., s.43. 
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Çizelge 4. Net Ton Yük TaĢımaları 

 2006 2007 2008 2009 2010 

Yurtiçi 8.227 8.439 9.186 9.308 10.282 

Uluslararası 1.318 1.316 1.367 855 1.018 

Toplam 9.545 9.755 10.553 10.163 11.300 

Ġdari 131 166 186 163 162 

Genel Toplam 9.676 9.921 10.739 10.326 11.462 

* Net ton kilometre( 1.000.000) 

Kaynak: : T.C. Devlet Demiryolları Ġstatistiği Yıllığı,2006-2010. 

Raylı sistemlere bütün dünyada çok büyük yatırımlar yapılmaktadır. Özellikle 

Avrupa birliğine bakıldığında raylı sistemlerin geliĢmesi için 10 yıl içerisinde 250 

milyar dolar yatırım yapılması planlanmıĢtır. Çin‟e bakıldığında 2020 yılına kadar raylı 

ulaĢım sistemlerine 730 milyar dolar yatırım yapılması planlanmıĢtır. Türkiye‟de de 

raylı sistemlere 10 yıl içerisinde takriben 40 milyar dolar yatırım yapılması 

planlanmaktadır.
183

 

Avrupa‟da taĢıma türleri arasından demiryolunun payına bakıldığında; 

demiryolu taĢımacılığı, Batı Avrupa‟da intermodal taĢımacılık içerisinde azalmakla 

birlikte % 14 „lük bir paya sahipken, Doğu Avrupa‟da bu oran azalmakla birlikte % 27, 

Kuzey Amerika‟da yıllara göre değerlendirildiğinde dengeli bir seviyede % 38, Asya‟ya 

bakıldığında ise sürekli bir artıĢ göstermekle birlikte % 30 „luk bir paya sahip olduğu 

görülmektedir.
184

 

Avrupa Birliği demiryolu pazarı analiz edildiğinde; 2006 yılı verileri ile 

demiryolu taĢımacılığının toplam taĢımacılık içindeki payının % 6 olduğu ve demiryolu 

taĢımacılığı çerçevesinde 264.000 trenin hareket ettiği görülmektedir. Avrupa Birliğinin 

2010 projeksiyonunda bu payın 350.000 tren ile birlikte % 9‟a,2015‟ de 600.000 tren ile 

% 12 „ye nihayet 2020 yılında da 1.000.000 tren ile % 16‟ya ulaĢılacağı ön 

görülmektedir. 1990‟lı yılların baĢına kadar demiryolları tüm Dünya‟da olduğu gibi 

Türkiye‟de de gereken önemi görememiĢtir. 1994 yılından itibaren özellikle Avrupa 

Birliğinde maliyetlerin de zorlaması ile demiryolunun önemi ve gerekliliği tartıĢılmaya, 
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bu konuda adımlar atılmaya baĢlanmıĢtır. Bu konuda AB yaklaĢık yılda 3,5 milyar USD 

para harcamıĢtır.
185

 

Çizelge 5. Bazı Avrupa Ülkelerimde Demiryolu Hat Uzunluğu 2009 

ÜLKELER HAT UZUNLUĞU x 1000 Km
2 

HAT UZUNLUĞU x 10.000 KiĢi 

Almanya 95,9 4,1 

Ġngiltere 81,5 3,3 

Ġtalya 54,8 2,8 

Fransa 53,1 4,8 

Ġspanya 25,3 2,9 

Romanya 45,1 5,0 

Bulgaristan 37,4 5,4 

Ġsveç 21,9 11,0 

Yunanistan 19,5 2,3 

Türkiye 11,2 1,2 

Kaynak: Kantarcı,2009, s.23. 

 

ġekil 17. Tcdd Demiryolu ġebekesi 

Kaynak: www.catalagzivagonbakim.tr.gg/ eriĢim tarihi: (13.06.2012) 

2.8.5. Boru Hattı TaĢımacılığı 

Bu taĢıma Ģekli petrol, doğal gaz ve su gibi ürünlerin taĢınması için kullanılır. 

Gerek kara, gerekse deniz taĢımacılığına göre yatırım maliyeti daha yüksek olan boru 

hattı taĢımacılığı, diğer taĢıma Ģekillerinden daha süratli, daha ekonomik ve daha 

emniyetli olup, yapılan yatırımları da kısa sürede karĢılamaktadır. 19. yüzyıl sonlarında 

küçük çaplı ve kısa mesafeli hatlar ile baĢlayan petrol ve doğal gaz taĢımacılığı, artan 

tüketime, talebe ve teknolojik geliĢmelere paralel olarak, günümüzde daha yüksek 

basınçlarda, daha büyük çaplı borularla ve daha uzun mesafelerde yapılmaktadır.
186
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 Vizyon 2023, “Teknoloji Ön Görüsü, UlaĢtırma ve Turizm”, Ulaştırma ve Turizm Paneli 2003, 
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Ülkemiz açısından bakıldığında Hazar Havzası‟nda üretilecek olan petrol ve 

doğal gazın Bakü-Tiflis-Ceyhan Boru Hattı ile ülkemiz üzerinden uluslararası pazarlara 

ulaĢtırılması yönünde yapılan çalıĢmalar bir sonuç vermiĢ ve bu hat inĢa edilmiĢtir. 

Ayrıca, Irak üzerinden gelen petrolün Akdeniz‟e ulaĢtırılmasını sağlayan Yumurtalık 

Boru Hattı da önemli bir stratejik avantaj sağlamaktadır. 

Boru hattı ulaĢtırması alt sektörü, ham petrol, petrol ürünleri ve doğal gazın boru 

hatları ile taĢınması konusunda planlayıcı, yatırımcı ve iĢletmeci kuruluĢların 

gerçekleĢtirdikleri faaliyetleri kapsamaktadır. 

GeliĢmenin vazgeçilmez unsurlarından biri olduğunu her geçen gün daha güçlü 

delillerle kanıtlayan enerji ve enerjinin verimli kullanımı hızlı bir küreselleĢme 

sürecinde bulunan dünyamızda arz kaynağı ülkelerle talep merkezlerinin çeĢitli taĢıma 

yolları ve en önemlisi boru hatlarıyla birbirine bağlanmasını zorunlu hale getirmiĢtir. 

Çünkü gerek kara, gerekse deniz taĢımacılığına göre yatırım maliyeti daha yüksek olan 

boru hattı taĢımacılığı, diğer taĢıma Ģekillerinden daha süratli, daha ekonomik ve daha 

emniyetli olup, yapılan yatırımı da kısa zamanda karĢılamaktadır. 

19. yüzyıl sonlarında, küçük çaplı ve kısa mesafeli hatlar ile baĢlayan petrol ve 

doğal gaz taĢımacılığı, artan tüketime, talebe ve teknolojik geliĢmelere paralel olarak, 

günümüzde daha büyük çaplı borularla, daha uzun mesafelerde ve yüksek basınçlarda 

yapılmaktadır.
187

 

Çizelge 6. Türkiye’de Petrol Boru Hattı Uzunluğu 

 2009 2010 

TOPLAM 3.065 3.038 

Irak- Türkiye 1.876 1.876 

Ceyhan-Kırıkkale 448 448 

Batman-Dörtyol 511 511 

ġelmo-Batman 42 - 

Adıyaman-Sarıl 81 81 

Raman-Garzan 47 47 

Sarıcak-Pirinçlik 43 58 

Batı Raman 17 17 

* Petrol Boru Hattı Uzunluğu (Km) 

Kaynak: www.tuik.gov.tr, (26.04.2012) 

                                                                                                                                                                          
Ankara, 2003, s.8. 
187

 Sekizinci BeĢ Yıllık Kalkınma Planı, Ulaştırma Özel İhtisas Komisyonu Raporu Boru Hattı 

Ulaştırması Alt Komisyonu Raporu, Ankara, 2001, s.2. 
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Çizelge 7. Boru Hattı Uzunluğu (Km) 

Tarih 2003 2004 2005 2006 2007 2009 2009 2010 

Petrol Boru Hattı 3.065 3.065 3.065 3.065 3.065 3.065 3.065 3.038 

Doğalgaz Boru Hattı 5.490 6.323 8.041 8.509 10.153 11.483 11.685 11.906 

Kaynak: www.tuik.gov.tr, (27.04.2012) 

Boru hattı taĢımacılığı ton-mil cinsinden ölçülen tüm yurtiçi Ģehirlerarası yük 

trafiğinin yaklaĢık % 19‟unu karĢılar. Boru hattı doğal gaz, ham petrol, petrol ürünleri, 

su, kimyasal maddeler ve bulamaç ürünler gibi sınırlı sayıda ürünleri taĢıyabilir. Doğal 

gaz ve ham petrol boru hattı taĢımacılığının büyük bölümünü oluĢturur.
188

 

Boru hattı taĢımacılığının taĢıma türleri arasında avantajları ve dezavantajları 

vardır. AĢağıda boru hattı taĢımacılığının avantajları ve dezavantajları görülmektedir.
 189

 

2.8.5.1. Boru hattı taĢımacılığının avantajları 

 Boru hattı ile taĢımaya uygun yüklerin büyük miktarda sevkiyatı 

yapılabilmektedir,  

 Düzenli miktarda yük aktarımı yapılabildiğinden, yükle ilgili önceden 

program yapılabilmektedir,  

 Diğer taĢıma türlerine göre ekonomik taĢıma Ģeklidir,  

 Özellikle akıĢkan, taĢıma sırasında iklim ve yol koĢullarından etkilenmemesi 

gereken ürünler için tercih edilmektedir,  

 Yüksek kapasite imkânı sağlamaktadır,  

 Uzak mesafelerde bazı tür ürünlerde kolaylık sağlamaktadır. 

2.8.5.2. Boru hattı taĢımacılığının dezavantajları 

 Kısıtlı alanda hizmet vermektedir,  

 Sadece belirli türdeki ürünlerin sevkiyatına uygundur. Ġlk tesis maliyetleri 

yüksektir. 
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 Stock – Lambert, a.g.e., s.328. 
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 Koban – Keser, a.g.e., s.219. 
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2.8.6. Nehir Yolu TaĢımacılığı 

Nehir yolu taĢımacılığı bir suyolu taĢımacılık türü olup “iç suyolu” taĢımacılığı 

olarak da adlandırılmaktadır. Diğer taĢımacılık türlerinden en önemli farkı, taĢımacılığın 

nehrin geçtiği bölgelerde sınırlı kalmasıdır. Özel taĢıma araçlarına ihtiyaç duyulmakta 

olup, araç kapasiteleri genellikle suyun derinliğine bağlı olarak değiĢmektedir.  

2.9. Kombine TaĢımacılık 

Kombine taĢımacılık; kombine taĢıma operatörü tarafından alınan malların 

bulunduğu bir ülkedeki herhangi bir yerden, farklı bir ülke içinde bulunan teslim için 

belirlenen bir yere kombine taĢıma sözleĢmesi temelinde değiĢik taĢıma türlerinden en 

az ikisinin kullanılarak malların taĢınması anlamına gelmektedir.
190

 

BaĢarılı bir taĢımacılıkta göndericiden alıcıya kadar çeĢitli aĢamalar söz 

konusudur. Bu aĢamaların her birinin kendine özgü özellikleri vardır. Kombine 

taĢımacılıkta temel amaç her türlü iĢletme içi ve iĢletmelere arası taĢımanın bir taĢıma 

zinciri oluĢturarak rasyonel bir Ģekilde gerçekleĢtirilmesidir. Kombine taĢımacılığın 

gerçekleĢmesi aĢamasında teknoloji, organizasyon, fiyat politikası ve hukuki 

entegrasyon bir bütün olarak ele alınmalıdır. TaĢımacılık iĢlemleri birbiri ile koordineli 

olarak sürdürülmelidir. Tek bir taĢıma Ģeklinin kombine taĢımacılıkta yeri yoktur.
191

  

2.9.1. Kombine TaĢımacılığın Türleri 

Türler arası taĢımacılığı çeĢitlendiren bazı donatılar vardır. Bunların 

baĢlıcaları;
192

 

 ISO konteynerleri,  

 Ayaklı konteynerler (Swap bodies),  

 Kanguru tipi vagonlar (Piggyback semi-trailers),  

 Ro-La/Yürüyen yol (Rolling road),  

 Ġkili taĢıma türü sistemleri (Bi-modal systems). 
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ISO konteynerleri, kara yolu, demiryolu ve deniz yolunda yükleri 

birimleĢtirilmiĢ olarak taĢımak üzere belirli standart boyutlarda tasarımlanmıĢ, modern 

araçlarla elleçlenmeye elveriĢli sağlam kutulardır. 

Ayaklı konteynerler, konteyner benzeri fakat ayaklı olup, genellikle 

istiflenemeyen ve esas olarak kara yolu/demiryolu hareketleri için kullanılan bir 

donatıdır. 

Kanguru tipi vagonlar, tabanında treylerin yerleĢtirilmesi amacıyla özel cepleri 

bulunan vagonlardır. Bu sistemin kendi içinde birbirinden az ya da çok farklılaĢan 

uygulamaları bulunmaktadır. 

Ro-La, içinde standart kamyonları refakatli ya da refakatsiz taĢıyan alçak tabanlı 

özel vagonlardır. Bu sistem otuz yılı aĢkın bir süre önce Avusturya ile Ġsviçre arasında 

Alpleri geçen karayolu trafiğinin artması sonucunda ortaya çıkan olumsuzluklara karĢı 

geliĢtirilmiĢtir. 

Ġkili taĢıma türü sistemleri, karayolunda seyretmenin yanında birbirleriyle 

kenetlenebilen ve raylar üzerinde vagon niteliğiyle hareket edebilen treylerlerden 

oluĢmaktadır. Yani treylerlerin yapısı, aynı zamanda vagon niteliğine sahip 

bulunmaktadır. 

2.9.2. Kombine TaĢımacılığın Özellikleri 

Kombine taĢımacılıkta, yükleme, boĢaltma ve aktarma iĢlemlerinin süratli 

olması, taĢıma sürecinin hızlandırılması açısından önemlidir. Kombine taĢımacılık 

sürecinin etkin hale gelmesi, belirli Ģartların sağlanmasına bağlıdır;
 193

 

 Bir ulaĢtırma sisteminden diğerine aktarılması söz konusu olan taĢıma 

ünitelerinin standart hale getirilmesi, yükleme ve boĢaltma islerinin uygun 

teknolojilerin kullanılması,  

 Kullanılacak taĢıma sistemlerinin birbiri ile uyumlu hale getirilmesi ile 

kullanılacak tüm sistemlerin çalıĢma planlarının yapım ve yürütülmesi, etkili 

bilgi akis sisteminin oluĢturulması,  
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 TaĢımacılık isinde, tarafların hukuki sorumluluklarının ortaya konulması, 

sözleĢme, sigorta prosedürleri ve sorumlulukların açık bir Ģekilde 

tanımlanarak uygulanması,  

 Kombine taĢımacılık sisteminin içerdiği tüm birimlerin teknolojik, yasal ve 

örgütsel olarak bütünleĢtirilerek, kolay iĢletme ve müdahaleye imkan 

vermesinin sağlanması,  

 Kaliteden taviz verilmeden rekabet koĢullarının sağlanabilmesi için, 

ulaĢtırma sistemlerinin uygun fiyat tarifeleri belirlemesi. 

Kombine taĢımacılık, birçok parametrenin kontrolünü gerektirdiğinden, taĢıma 

sisteminin organizasyonu önemlidir. Bu karmaĢık organizasyon, uluslararası çalıĢmalara 

uygun yapıda, gerekli eğitim ve deneyime sahip iĢletmeler tarafından 

gerçekleĢtirilebilir.
194

 

2.9.3. Kombine TaĢımacılığının Avantajları 

Kombine taĢımacılığın göndericiden alıcıya kadar olan bütün aĢamalarında, 

kendine özgü bazı zincirleme prosedürler vardır. Kombine taĢımacılık bu zincirleme 

prosedürlerin rasyonel bir Ģekilde gerçekleĢtirilmesi temeline dayanmaktadır. 

Bu bağlamda kombine taĢımacılığın diğer taĢıma yöntemlerine göre üstün 

yönleri Ģu Ģekilde sıralanabilir;
 195

 

 Coğrafi nedenlerden dolayı aktarmalı taĢımacılığın zaman kayıplarını en aza 

indirmesi,  

 Karayolu taĢımacılığının, ekonomik mesafe dıĢında bulunan teslimlerde daha 

rasyonel bir sevkiyat tarzı olmasının getirdiği üstünlükten yararlanması,  

 GeliĢmiĢ taĢıma tekniği ( parça yükleri konteynır veya baĢka taĢıma 

kaplarıyla birleĢtirilmesiyle, seri sevkiyat ve teslimat imkanı ) 

 TaĢıma sistemi içerisinde bulunan unsurların birbirleri ile uyumlu olmasının 

getirdiği optimizasyon 
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 Özel yükleme araç ve gereçleri kullanılmasıyla taĢıma araçlarının çalıĢma 

sürelerinde düzen ve standart sağlanması. 

Kombine taĢımacılık, operasyonel iĢlem sürelerinim kısaltılması yanında toplam 

taĢıma masraflarını azaltıcı yönde de katkıda bulunmaktadır. Kombine taĢımacılık, 

klasik aktarmalı taĢımacılıktaki ayrı ayrı yapılan operasyonel iĢlemlerin bürokrasisini de 

azaltmakta, eĢyaların göndericiden alıcıya daha az evrakla ulaĢmasını sağlamaktadır. 

Klasik aktarmalı taĢımacılık daha çok el emeğine dayanırken kombine 

taĢımacılık yükleme ve boĢaltma iĢlemlerinin teknolojik donanımların devreye 

girmesiyle daha kısa sürede yapılmasını olanaklı hale getirmiĢtir. 

2.9.4. Kombine TaĢımacılığının Dezavantajları 

Kombine taĢımacılıkta eĢyaların taĢımalık, paletler vb. birim yük haline 

getirilmesi gerekir. Ancak her yükün taĢımalık ve paletlere konması rasyonel 

olmayabilir. Bu nedenle birim yük haline getirilmemiĢ eĢyanın kombine taĢıma 

sistemiyle sevk edilmesi mümkün değildir. Kombine taĢımacılık yapılabilmesi için 

taĢıma üniteleri (konteynır veya paletlere aktarmayı yapacak taĢıma terminalleri) ile 

taĢıtların birbirine uyumlu olması gerekir. Bu uyumlu sistemin oluĢturulması teknolojik 

altyapıya ihtiyaç duyar. Bu altyapını gerçekleĢmesi ise oldukça yüksek maliyetle 

olabilmektedir. Kombine taĢımacılığın dikkat edilmesi gereken bir baĢka yönü ise 

taĢıma sisteminin organizasyonun sağlanması, kombine taĢımacılık deneyimi olan 

iĢletmeler tarafından yapılabilmesidir.
196
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3. BÖLÜM 

LOJĠSTĠKTE MÜġTERĠ MEMNUNĠYETĠ 

3.1. Lojistikte MüĢteri Memnuniyetinin Önemi 

Günümüz Ģartlarında, müĢteri sadakatiyle sonuçlanacak müĢteri iliĢkileri, 

Ģirketlerin en önemli rekabet aracı durumundadır. Teknolojik geliĢmeler bütün 

yeniliklerin çok hızlı bir Ģekilde taklit edilmesini sağladığından tüketicilere, benzersiz 

bir satıĢ önerisiyle gitmek çoğu zaman mümkün görünmemektedir. Beyaz eĢya ürünleri, 

otomobil, cep telefonu, bilgisayar gibi teknik özellikler içeren ürün grupları 

düĢünüldüğünde, aynı özelliklerin hemen hemen bütün markalar için geçerli olduğu 

kolayca gözlenebilmektedir. Günümüz ticari hayatında yaĢanan önemli bir diğer 

değiĢiklik ise, rekabet Ģartlarıdır. Rekabet, bundan önceki dönemlerin hiçbirinde 

üreticileri ve pazarlamacıları bu kadar yormamıĢtır. Her gün daha fazla satmak zorunda 

olan ve kıyasıya rekabet eden Ģirketler için müĢteri kazanmak ve kazanılanları 

kaybetmemek ciddi bir zorunluluk halindedir. KüreselleĢen bir dünyada değiĢen müĢteri 

yapısı, iĢletmeleri çok ciddi bir Ģekilde yeniden yapılanmaya ve müĢterilerine yönelik 

stratejilerini yeniden gözden geçirmeye zorunlu hale getirmiĢtir. Bu bağlamda, 

müĢterilere yönelik olarak uygulanacak temel pazarlama stratejilerinden biri, müĢteriyi 

iĢletmenin odak noktasına yerleĢtiren ve müĢteri memnuniyetinin ötesine geçip, 

müĢteriye değer sağlamayı hedefleyen müĢteri iliĢkileri yönetimi yaklaĢımıdır. 

Günümüzde yeni müĢteriler edinmek, mevcut müĢteriye ulaĢmaktan çok daha zor. Var 

olan müĢterinizin, Ģirketiniz ürünlerine olan bağlılığını korumak ve arttırmak CRM‟in 

var olma nedenlerinden biridir. GeçmiĢte çok uluslu firmaların kullanabileceği bir 

kavram olarak değerlendirilen ve öngörülen CRM Ģimdilerde, her ölçekten Ģirketin 

kendi ölçeğinde altyapısını oluĢturmaya baĢladığı bir hedef haline gelmiĢtir. Düne kadar 

cazip ve basit yöntemlerle yeni müĢteriler kazanmaya çalıĢan Ģirketler günümüzde 

gerçek olanın tüketiciyi bir an için cezbetmek değil, sürekli olarak memnun ederek 

kaliteli, gerçekçi, doğru ve ihtiyaçlarını karĢılayan ürünlerle tatmin etmek olduğunu 

bilmektedirler.
197
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3.2. MüĢteri ĠliĢkileri Yönetimiyle Ġlgili Kavramlar 

3.2.1. MüĢteri 

MüĢteri, belirli bir mağaza ya da kurumdan düzenli olarak alıĢveriĢ yapan kiĢi ve 

kuruluĢlardır.
198

 MüĢteri Kavramının içerisinde iĢletmenin ürettiği mal ve hizmetleri 

tüketen son kullanıcılar ile iĢletme içerisinde diğer bölümlerin ürettiği ürün ve 

hizmetlerin alıcısı konumunda olan iç müĢteriler de yer almaktadır.
199

  

 MüĢteri, iĢletmenin Ģu anda ve gelecekte büyümesi için temel kaynaktır. Ancak, 

her müĢteri iĢletme için kazanç kaynağı değildir. Karlı müĢterilerin araĢtırılması ve bu 

müĢteriler hakkında yeterince bilginin toplanması ve analiz edilmesiyle gerçek kazanç 

getiren müĢteriler tespit edilmektedir. Günümüzde hedef müĢterileri belirlemede ve bu 

müĢteriler arasından iĢletmeye sürekli kazanç sağlayanların seçiminde bilgi 

teknolojilerinden önemli ölçüde yararlanılmaktadır. Bu nedenle bütün iĢ süreçleri, 

yönetim süreçleri, pazarlama ve insan kaynakları gibi temel süreçler üzerine 

odaklanmalıdır.
200

 

MüĢteri, tüketicilerden farklı olarak belirli mağaza ya da kuruluĢlardan düzenli 

alıĢveriĢ yapan kiĢi ya da kurumdur.
201

 MüĢteri bir ürün ya da hizmeti satın alan (kabul 

eden) kuruluĢ, kiĢi ya da kiĢilerdir. MüĢteri kavramını genelde memnuniyet ve bağlılık 

bakıĢ açısıyla ifade eden bu tanımlara, müĢteri (costumer) kelimesinin, alıĢkanlık 

(custom) kelimesinden türetildiği anlayıĢından yola çıkılmaktadır. Toplam kalite 

yönetimi, müĢteriyi iç ve dıĢ müĢteri olmak üzere ikiye ayırmaktadır. DıĢ müĢteriler, 

iĢletmenin sunduğu ürün ve hizmetlerden yararlanan kiĢi ve kuruluĢlardır.
202

 

Ġç müĢteri ise iĢletme içinde montaj hattında bir sonraki aĢamada çalıĢan kiĢidir. 

Ġç müĢteri hakkında iki önemli ayrımdan söz etmek mümkündür. Ġlki çalıĢanlar, iĢletme 
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faaliyetlerinin sürekliliği için bedensel ve düĢünsel yeteneklerini iĢletmeye sunan ve 

bunun karĢılığında iĢletmeden beklentileri olan iĢletme içi bir çıkar çevresidir. Ġkincisi 

ise iĢletmede herkesin birbirinin müĢterisi olmasıdır. Yani, iĢletmede müĢteri – tedarikçi 

zincirinin oluĢturulmasıdır.
203

  

3.2.2. MüĢteri Değeri 

Günümüzün rekabet yoğun pazarlarında, iĢletmelerin ayakta kalabilmeleri ve 

rekabet üstünlüğü sağlayabilmeleri hiç Ģüphesiz mevcut müĢterileri elde tutmakla 

birlikte, yeni müĢteriler de kazanmakla mümkün olacaktır. Bunu sağlayabilmenin yolu 

da, müĢterilere beklentilerinin üzerinde fayda ve kalite sunmaktan geçmektedir.
204

  

 MüĢterilere beklentilerini aĢan fayda ve kaliteyi sunmak müĢteri memnuniyeti 

için tek baĢına yeterli olmamaktadır. Çünkü müĢteri bir ürün ve hizmetle ilgili 

değerleme yaparken, kendisine sunulan faydanın yanında bu faydayı elde etmek için 

ödediği bedelleri de dikkate alacaktır.
205

 Bu nedenle müĢterilere bir yandan 

beklentilerini aĢan yararlar paketi sunarken, bir yandan da bunları elde etmek için 

ödedikleri maliyetlerin dikkate alınması gerekmektedir. Bu çerçevede müĢteri 

tarafından, kendisine sunulan bu yararlar paketi ile bunları temin etmek için katlandığı 

maliyetlerin birlikte değerlendirilmesiyle ortaya çıkan sonuç müĢteri değeri olarak 

adlandırılmaktadır.
206

 

3.2.3. MüĢteri Sadakati 

Pazarlama uygulamaları, dönemsel olarak farklı konulara ağırlık vermiĢtir. 

Dönemsel olarak ortaya çıkan bu konular, dönemin gerekliliklerine ve özelliklerine göre 

belirlenmiĢtir.1960‟larda yeni ürünler ve ürün grubunda lider olmak önemliyken; 

1970‟ler düĢük maliyetle çok üretmek üzerine odaklanmıĢtır. 1980‟lerde toplam kalite 

konuları popülerken,1990‟larda müĢteri iliĢkileri önem kazanmıĢtır. 1990‟ların popüler 

pazarlama konusu olan müĢteri iliĢkileri, yeni müĢteriler kazanmak kadar – hatta daha 

fazla- mevcut müĢterilerin Ģirkete bağlı kılınmasıyla ilgilenmektedir. Böyle bir 
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pazarlama konusu pazarlama uygulayıcılarını ve bilim adamlarını müĢteri sadakati 

konusuna yönlendirmiĢtir. Geleneksel pazarlama, ürünlerin mümkün olduğunca çok 

sayıda müĢteriye satılmasıyla ilgilenirken, yeni pazarlama anlayıĢı her bir müĢteriye 

olabildiğince çok satıĢ yapmakla ilgilenir.
 207

 

MüĢteri Sadakati, sözlük anlamı olarak sadakat kelimesi içten bağlılık, sağlam 

ve güçlü dostluğu ifade etmektedir.
208

 MüĢteri sadakati, iĢletmeden mal veya hizmet 

alan müĢterilerin o iĢletmeye karĢı devamlılığı olan olumlu eğilimleridir. ĠĢletmeler 

bulundukları sektörlerde varlıklarını sürdürebilmek için kendisine yatırım yapanların, 

çalıĢanlarının ve en önemlisi kendisinden mal ve hizmet alan tüm müĢterilerinin 

sadakatini elde etmek zorundadır.
209

 

Kavram olarak müĢteri sadakati gelecekte daha önceden bilinen veya tavsiye 

edilen mal ve hizmeti yeniden satın alma veya yeniden satın alma eğilimine müĢterinin 

yönelmesi ve katılması olarak da tanımlanmaktadır.
210

 

MüĢteri sadakatinin iki ölçümü söz konusudur. Birincisi müĢterinin yeniden alıĢ-

veriĢ yapma durumudur. Eğer müĢteri bir hizmeti almaya devam ediyorsa, bu durum 

müĢterinin hizmetten tatmin olduğunu ve ona karĢı memnuniyeti olduğu gösterir. Daha 

sonra hizmetin fiyatının yükselmesi durumunda müĢterinin davranıĢı gözlemlenir. 

MüĢteri hizmeti almaya devam ediyor, baĢka alternatiflere yönelmiyorsa o müĢteri, 

sadakati yüksek bir müĢteri demektir.
211

 

MüĢteri sadakatinin diğer bir etkisi de kuruluĢun mal ve hizmetlerini potansiyel 

müĢterilere tavsiye etmesidir. 

Reicheld sadık müĢterilerin avantajlarını aĢağıdaki altı maddeyle açıklamıĢtır;
212

 

 Ele geçirme maliyeti: Reklam, doğrudan posta, satıĢ komisyonları ve 

yönetim zamanı gibi maliyetler göz önüne alındığında, yeni müĢteriler 
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kazanmak oldukça pahalıdır. Yeni bir müĢteri kazanmanın maliyeti, eski 

müĢteriyi elde tutma maliyetinden altı katı fazla olduğu tahmin edilmektedir,  

 Baz karlılık: ġirketin, müĢteri sadakati kazanılmadan önce yaptığı alımlarla 

getirdiği kazançtır. Açıktır ki, bir müĢteri ne kadar uzun süre elde tutulursa, 

yıllık baz karlılık toplamı o kadar yüksek olacaktır,  

 Gelir büyümesi: Sadık müĢteriler, harcamalarını zaman içerisinde arttırırlar. 

ġirketin ürün hattını daha iyi öğrenir ve Ģirkete daha çok güvendikleri için de 

daha fazla iĢ bağlantısı kurarlar,  

 Faaliyet maliyetleri: MüĢteriler Ģirketi daha iyi tanıdıkça, onlara hizmet 

sunmanın maliyeti azalır. Soruların cevaplanmasında ve her iki tarafın nasıl 

hareket ettiğinin öğrenilmesi sürecinde daha az zaman harcanır,  

 Tavsiyeler: Tatmin olmuĢ müĢteriler, potansiyel müĢterilere tavsiyelerde 

bulunurlar. Pek çok pazarda tavsiyeler, yeni iĢler kazanmanın en önemli 

yoludur. Genelde kiĢisel tavsiyeler reklam ve bedeli ödenmiĢ diğer iletiĢim 

yollarından daha fazla ikna gücüne sahiptir,  

 Yüksek fiyat: Eski müĢteriler, yenilere nazaran fiyat konusuna daha az 

duyarlıdır. Yeni müĢteriler çoğunlukla indirim yapılarak Ģirkete çekilir, bu 

ise düĢük kar marjı yaratır. 

3.2.4. MüĢteri ĠliĢkileri Yönetimi Süreci 

Genel olarak bilindiği gibi, CRM dört evreden oluĢmaktadır. Bu evreler aĢağıda 

yer alan dört maddeyle özetlenebilir; MüĢteri seçimi; müĢteri edinme; müĢteri koruma 

ve müĢteri derinleĢtirme. 

3.2.4.1. MüĢteri seçimi 

Burada hedef kitlenin tanımlanması ve gruplara ayrılması amaçlanmaktadır. 

CRM felsefesinde her müĢteri veya müĢteri grubu farklı değerler taĢıyacağı ve farklı 

kampanyalara entegre edileceği için müĢteri seçimi önemli olacaktır. Bu aĢamada; hedef 

kitlenin belirlenmesi, belirlenen hedef kitle için segmentasyon ve konumlandırma 

çalıĢmaları yapılması, konumlandırma verilerine uygun kampanyaların geliĢtirilesi ve 

pazarlama iletiĢimi stratejilerinin belirlenmesi yer almaktadır. Ürün tanımları, 
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pazarlama çalıĢmaları, piyasa araĢtırmaları hepsi bu eksenin çevresinde toplanmaktadır. 

Ayrıca bu evrede Ģu çalıĢmalar yapılır;
213

 

 Hedef kitlenin belirlenmesi,  

 Bölümlendirme (Segmentasyon),  

 Konumlandırma,  

 Kampanya planları, yeni ürün lansmanları,  

 Marka ve müĢteri planlamaları. 

3.2.4.2. MüĢteri edinme 

Bu evrenin asıl amacı satıĢtır. “MüĢterilere en etkili yoldan satıĢ nasıl 

yapılabilir?” sorusunun yanıtı bu evrenin ana amacını oluĢturmaktadır. Bu aĢamada 

ihtiyaç analizlerinin yapılması, satın almaya yönelik tekliflerin ve ön taleplerin 

oluĢturulması ve satıĢ yer almaktadır.
214

 

3.2.4.3. MüĢteri koruma 

CRM kavramı için en belirleyici unsurlardan birisi müĢteri sadakatidir. CRM, 

yeni müĢteriler kazanmak kadar -muhtemelen daha da fazla- mevcut müĢterilerinin 

korunmasını hedefler. Geleneksel anlayıĢın aksine, eldeki mevcut müĢteriyle sürekli 

artan oranlarda satıĢ iliĢkileri kurmak önemlidir. MüĢteri koruma “Bu müĢteri ne kadar 

süre elde tutulabilir?” sorusunun yanıtının arandığı evredir. Amaç, müĢteriyi kuruma 

bağlama, onu kurumda tutabilme ve iliĢkinin sürekliliğini ve sadakati sağlamaktır. Bu 

aĢama için, sipariĢ yönetimi, taleplerin organizasyonu, problem yönetimi gibi pazarlama 

çabaları geliĢtirilmelidir. 
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3.2.4.4. MüĢteri derinleĢtirme 

Bu aĢamada, kazanılmıĢ bir müĢterinin sadakati ve kârlılığının, uzun süre 

korunması ve müĢteri harcamalarındaki payının yükseltilmesi için gereken adımlar yer 

almaktadır. “Cüzdan payı” bu aĢama için sorgulanan kavramlardandır. Amaç 

sürekliliğin sağlandığı iliĢkiden yeni faydalar sağlamaktır. Bu aĢama için müĢteri ihtiyaç 

analizleri ve çapraz satıĢ kampanyaları önerilmektedir.
215

 

3.3. MüĢteri Memnuniyeti Kavramı  

MüĢteri memnuniyeti, algılanan performans/kalite ile umulanlar /beklentiler 

arasındaki fark olarak açıklanabilir. Bir müĢterinin memnuniyet ile ilgili üç durumu söz 

konusudur. Eğer performans/kalite beklentilerinden daha düĢükse müĢteride 

memnuniyetsizlik ortaya çıkmaktadır. Eğer performans beklentilerle aĢacak olursa 

müĢteri yüksek bir memnuniyete sahip olmakta ve hatta haz duymaktadır. MüĢteri 

memnuniyeti umulan ile görülen hizmet performansları konusunda müĢterinin yargısı 

olarak tanımlanabilir. MüĢteri memnuniyeti, müĢterilerin satın almadan önceki 

beklentileri ile satın alma sonrası performans algılamalarının karĢılaĢtırılmasından çıkan 

mantıksal bir durumdur.
216

 

3.3.1. MüĢteri Memnuniyeti Önemi 

MüĢteri Memnuniyeti, ürün ve/veya hizmetle yaĢadığı beklentilerinin üzerinde 

bir deneyim sonucu müĢterinin hoĢnut olmasını içeren duygusal bir durumdur.
217

 

ĠĢletmelerin sunmuĢ oldukları mal ve hizmetlerden memnun olan müĢterilerin firma ile 

iliĢkileri sürekli olur. Ayrıca memnun müĢterileri tutmanın maliyeti, yeni müĢteriler 

kazanmanın maliyetinden çok daha ucuzdur.
218

  

Memnun müĢterilerin iĢletmeye kazandırdığı pek çok avantaj bulunmaktadır;
219
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 Sadık müĢteri olma yolunda adım atarak daha fazla ürün satın alma yoluna 

gider,  

 ĠĢletmenin ürettiği diğer ürünlerden de satın alır,  

 ĠĢletme ve iĢletmenin ürettiği ürünlerle ilgili pozitif düĢünceler beslediğinden 

dolayı iĢletmenin olumlu bir imaja sahip olmasına katkıda bulunur,  

 Rakip iĢletmelerin markalarına, ürünlerine karĢı daha az duyarlıdır. 

AraĢtırmalar göstermektedir ki, bir hizmetten memnun olmayan bir kiĢi bu 

memnuniyetsizliğini ortalama 9-10 kiĢiye, hatta % 13‟ü 20‟den fazla kiĢiye 

aktarmaktadır.
220

 

3.3.2. MüĢteri Memnuniyeti Unsurları 

3.3.2.1. MüĢteri beklentileri 

Beklentiler, müĢterilerin ürün veya hizmet hakkındaki geçmiĢ deneyimlerine, 

medya, reklam, satıĢ elemanları ve diğer müĢterilerden duydukları bilgilere göre 

Ģekillenir. Memnuniyetin beklenti unsuru, müĢterinin firmadan olan genel beklentilerini 

kapsar. Bu iki Ģekilde olur: birincisi, firmanın pazara sunduğu daha önceki ürünlerin 

özellikleri göz önünde tutulan beklenti. Diğeri ise, tedarikçilerin gelecekte pazara 

sunabileceği kalitenin tahmin edilmesiyle ilgilidir. Bundan dolayı müĢteri beklentileri 

de iki yönlü (ileri-geri) bir yapıya sahiptir.
221

 

MüĢteri beklentilerini oluĢturan ve etkileyen faktörleri dört baĢlık altında 

toplamak mümkündür;
222

 

 GeçmiĢ deneyimleri,  

 KiĢisel ihtiyaç ve istekler,  

 Kulaktan kulağa iletiĢim,  

 DıĢ iletiĢim kanalları. 

                                                                                                                                                                          
Üniversitesi Yeni Düşünceler Dergisi, 2005, S.1, s.43. 
220

 Ahmet Gürbüz, “Safranbolu‟ya Gelen Yerli Turistlerin Tatmin Olma Düzeyini Belirlemeye Yönelik 

Bir Alan ÇalıĢması, ” Gazi Üniversitesi Ticaret ve Turizm Eğitim Fakültesi Dergisi, S.1, 2003,  s.4. 
221

 Türkyılmaz – Özkan, a.g.m. s.4. 
222

 Said Kıngır - Orhan Akova - Emrah Özkul, “Akçakoca‟yı Ziyaret Eden Turistlerin MüĢteri 

Memnuniyetini Ölçmeye Yönelik Bir Alan ÇalıĢması”, Abant İzzet Baysal Üniversitesi, Sosyal Bilimler 

Enstitüsü Dergisi, S.13, 2006, s.79. 



 83 

3.3.2.2. Algılanan değer 

MüĢteri memnuniyetini doğrudan etkilemekte ve müĢteri beklentileri ve 

algılanan kaliteden ise etkilenmektedir. Algılanan değer, ilk satın alma kararında büyük 

öneme sahip olsa da göreceli olarak memnuniyet ve tekrar satın almada daha az öneme 

sahiptir. Algılanan değer, müĢterinin satın aldığı veya hizmete ödediği maliyet 

karĢılığında, memnuniyetin ölçümüdür.
223

 

3.3.2.3. MüĢteri Ģikayetleri 

MüĢteri Ģikayeti, belirli zaman dilimi içerisinde Ģirketlerin ürün veya 

hizmetleriyle ilgili problem yaĢayan kiĢilerin oranı olarak hesaplanmaktadır. 

memnuniyet müĢteri Ģikayetleri ile ters orantılıdır. MüĢterinin memnun olmaması 

durumunda, müĢteri baĢka bir firmaya yönelmektedir. MüĢteri memnuniyetindeki artıĢ, 

müĢteri Ģikayetlerini azaltacaktır. Ģikayetlerin ele alınması, gereken Ģekilde 

değerlendirilmesi ve uygun çözüm yollarının bulunması iĢletme için “Ģikayet 

yönetimi”ni zorunlu kılmaktadır. Bu çerçevede Ģikayet yönetiminde yer alan önemli 

noktalar Ģu Ģekilde sıralanabilmektedir;
224

 

 ġikayetler aynı zamanda değerli bir bilgi olarak kullanılması gereken birer 

kaynaktır,  

 ġikayetler iyi ele alınabildiği takdirde müĢteriler ile olan iliĢkileri 

güçlendirmektedir,  

 MüĢteriye karĢı problem çözme konusu her zaman birinci önceliğe, firma 

içerisinde ise sorunu önlemeye yönelik faaliyetler ilk önceliğe sahip 

olmalıdır,  

 Problem nedeni çok dikkatli analiz edilmeli ve dolayısıyla bulunan çözüm 

problemin tekrarını önlemelidir,  

 Bir Ģikayet çözümlendikten sonra müĢteride yarattığı etki izlenmelidir. 

                                                           
223

 Türkyılmaz - Özkan, a.g.m., s.6. 
224

 Baytekin, a.g.m., s.44. 
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3.3.2.4. MüĢteri bağlılığı 

MüĢteri bağlılığı, müĢterilerin Ģirketin hizmetlerini tekrar satın alma eğilimini 

içerir. Olumlu eğilimdeki müĢteriler için, Ģirkete bağlı kalmaya devam edebilecekleri 

fiyat artılı, olumsuz eğilimdeki müĢteriler için ise, Ģirketin müĢterileri elinde tutabilmek 

için ne ölçüde fiyat indirmesi gerektiğini ölçülmektedir. 

Sadık müĢterinin faydaları aĢağıdaki baĢlıklarla özetlenebilir;
225

 

 Sadık müĢterinin Ģirkete getireceği gelir zamanla artacaktır,  

 Sadık müĢteriye yapılan servisin maliyeti zamanla düĢecektir,  

 Memnun edilmiĢ müĢteriler yeni müĢterileri de beraberinde getirecektir,  

 Memnun edilmiĢ müĢterilerin fiyat hassasiyeti daha azdır,  

 Sadık müĢterilere yapılan satıĢ ve pazarlama aktivitelerinin maliyetleri 

zamanla kendini ödemiĢ olacaktır. 

  

                                                           
225

 Yiğit KulabaĢ ve Selime Sezgin, “MüĢteriyi Geri Döndürme Kuvveti / Bir ĠliĢkisel Pazarlama 

Modeli”, İstanbul Teknik Üniversitesi Dergisi, S.5, 2003, s.77. 
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4. DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 

LOJĠSTĠK PERFORMANS AÇISINDAN KARAYOLLARI YÜK 

TAġIMACILIĞINDA MÜġTERĠ MEMNUNĠYETĠNĠ ARTTIRMAK ĠÇĠN 

ISPARTA BÖLGESĠ ĠġLETMELERĠNĠN UYGULAMALARI 

ÇalıĢmamızın son bölümünde araĢtırmanın amacı ve önemi, yöntemi, evreni ve 

kısıtları hakkında bilgi verilerek, araĢtırma bulguları ve değerlendirilesi için yapılan 

çalıĢmalar ortaya konacaktır. 

4.1. AraĢtırmanın Amacı Ve Önemi 

Lojistik karıĢımı içinde taşımacılık en temel karar alanlarından biridir. BaĢlıca 

ulaĢtırma kararları, mod seçimi, sevkiyat, taĢıyıcı güzergâhı seçimi, araç programlama, 

yük konsolidasyonudur. Kullanıcıların taĢıma sisteminden satın aldıkları Ģey performans 

ya da hizmettir. Bir ülkede hareket kapasitesini oluĢturan ulaĢtırma sistemi iĢgücü 

tesisler, araçlar ve kaynakların bir birleĢiminden oluĢur. Bu kapasite ya da kabiliyet 

insan ve eĢyanın hareketini içerir. 

Rekabetçi ortamda var olmak isteyen iĢletmeler, ürünleri ile birlikte bazı 

hizmetleri de sunarak rakiplerinden farklılaĢma yoluna gitmektedirler. Bu anlamda 

müĢteri hizmetleri; “doğrudan doğruya satılan ürünler ile ilgili ya da satılan ürünlere ek 

olarak sunulan yararlar ve faaliyetlerdir. Bir diğer deyiĢle, bir firmanın satıĢa sunduğu 

temel ürünlerini desteklemek üzere sunulan hizmetleridir. MüĢteri hizmeti çoğunlukla 

satın alma iĢlemi ile ilgili kolaylıklar sağlamak, müĢterilerin sorularını yanıtlamak, 

sipariĢ almak, faturalama konularıyla uğraĢmak, Ģikâyetleri çözümlemek ve bakım 

onarımı programlamak gibi hizmetleri içerir. MüĢteri hizmetlerinin baĢarılı bir Ģekilde 

sunulmasıyla müĢteri memnuniyet düzeyi artar, müĢteri bağlılığı sağlanır ve bunların 

sonucunda da uzun vadeli sürdürülebilir rekabet üstünlüğü sağlanır. 

AraĢtırmanın amacı; Isparta bölgesinde faaliyet gösteren taĢımacılık 

iĢletmelerinin müĢteri memnuniyeti sağlamak için yaptıkları çalıĢmaların ölçülmesine 

yönelik bir akademik araĢtırma yapılmıĢtır. AraĢtırmamızda veriler anket yöntemiyle 

toplanmıĢ olup araĢtırmamız tanımlayıcı bir araĢtırmadır. Anket yöntemlerinden yüz 

yüze anket yöntemi seçilmiĢtir 
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4.2. AraĢtırmanın Metodolojisi 

4.2.1. Ana Kütle Ve Örnekleme 

AraĢtırmanın Ana kütlesini Isparta ticaret ve Sanayi Odasına kayıtlı olup 

taĢımacılık sektörüyle uğraĢan Kargolar, ambarlar ve nakliyeciler oluĢturmuĢtur. Odaya 

kayıtlı 162 iĢletme görülmektedir. Bu iĢletmelerden 55 tanesi yolcu taĢımacılığı yaptığı 

için araĢtırma kapsamına girmemektedir. 71 nakliye iĢletmesinden 36‟sı fiilen 

çalıĢmakta olup bu iĢletmelerden 6‟sı ambar iĢletmeleridir. 18 kargo iĢletmesinden 10 

tanesi fiilen çalıĢmaktadır. Yine 18 adet motorlu taĢıyıcılar kooperatifi adı altında geçen 

taĢımacılık iĢletmelerinden 2 tanesinin yük taĢımacılığı yaptığı saptanmıĢtır. Bu sebeple 

anketimize fiilen 48 iĢletme katılmıĢ ve değerlendirmeye alınmıĢtır.  

4.2.2. AraĢtırmanın Veri Kaynakları 

AraĢtırmanın amacına hizmet edecek verileri toplamak amacı ile çeĢitli anket 

çalıĢmalarından yararlanılmıĢtır. Gebze Ġleri Teknoloji Enstitüsü, ĠĢletme Fakültesi 

tarafından yüksek lisans tezi olarak yapılan “yetkili servis müĢteri memnuniyeti anketi 

”nin bazı sorularından yararlanılmıĢtır. Bunun yanında birçok müĢteri memnuniyeti 

konusu hakkında yazılmıĢ bilimsel makalelerden ve lojistik iĢletmelerinin internet 

sitelerindeki müĢteri memnuniyet anketlerinden esinlenerek çalıĢmamızın soruları 

hazırlanmıĢtır. AraĢtırma anketimizde toplam 47 adet soru bulunmaktadır. Bu soruların 

ilk yedi tanesini temel istatistiki sorular olmakta olup, 11 soru müĢteri ve personel 

bazında, 14 soru hizmet kalitesi bazında ve 15 soru ise lojistik kapsam bakımından soru 

hazırlanmıĢtır. Temel istatistiki sorular dıĢında kalan 40 soru beĢli likert ölçeği 

kullanılarak hazırlanmıĢtır. 

4.2.3. Verilerin Analizi 

AraĢtırma kapsamında elde edilen veriler SPSS for Windows 15.0 (Statistical 

Package for Social Sciences ) istatistik paket programı ile değerlendirilmiĢtir. Analiz 

öncesinde veriler kodlanmıĢ ve istatistiksel analize hazır hale getirilmiĢtir. Anket 

verileri kullanılarak frekans analizi yapılmıĢtır. 
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4.2.4. AraĢtırmanın Bulguları 

4.2.4.1. Sosyal ve demografik özelliklere iliĢkin tanımlayıcı veriler 

ĠĢletmelerin sosyal ve demografik özellikleri, çalıĢan kiĢi sayısı, faaliyet alanı, 

sermaye yapısı, faaliyet yılı ve taĢımacılıktaki türü açısından değerlendirilmiĢtir. 

DeğiĢkenlere ait veriler aĢağıdaki çizelgede verilmiĢtir. 

Çizelge 8. ĠĢletmelerin Sosyal Ve Demografik Özelliklerinin Dağılımı 

KiĢi Sayısı Frekans Yüzde %  Kümülatif yüzde 

1-9 kiĢi 29 60,4 60,4 

10-49 kiĢi 19 39,6 100 

Toplam 48 100,0  

ĠĢletmelerin Faaliyet Alanı Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Bölgesel 37 77,1 77,1 

Ulusal 10 20,8 97,9 

Uluslararası 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

ĠĢletmelerin Sermaye Yapısı Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Yerli Sermaye 47 97,9 97,9 

Yabancı Sermaye 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

Faaliyet Yılı Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

1-4 yıl 2 4,2 4,2 

4-8 yıl 20 41,7 45,8 

8-12 yıl 19 39,6 85,4 

12 yıl ve Üzeri 7 14,6 100,0 

Toplam 48 100,0  

ĠĢletme Türü Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kargo 10 20,8 20,8 

Nakliyat 30 62,5 83,3 

Ambar 6 12,5 95,8 

Motorlu taĢıcılar k. 2 4,2 100,0 

Toplam  48 100,0  

AraĢtırmaya katılan taĢımacılık faaliyetinde bulunan iĢletmelerin % 60,4‟ü 1-9 

arası, % 39,6‟sı 10-49 kiĢiyle çalıĢan mikro ve küçük iĢletmelerdir. Anketimize katılan 

iĢletmelerin % 77,1‟i bölgesel alanda, % 20,8‟i ulusal ve % 2,1‟i uluslararası alanda 

Isparta içinde taĢımacılık hizmeti vermektedir. Sermaye yapısı itibari ile iĢletmelerin % 

97,9‟u yerli sermaye ile kurulmuĢ olup, % 2,1‟i ise yabancı sermaye ile kurulmuĢ 

iĢletmelerdir. AraĢtırmaya katılan iĢletmelerin % 4,2‟si,1-4 yıllık, % 41,7‟si 4-8 yıllık, 

% 39,6‟sı 8-12 yıllık ve % 14,6‟sı ise 12 yıl ve üzeri zamandan beri faaliyetini gösteren 

taĢımacılık iĢletmeleridir. ĠĢletmelerin taĢımacılık türleri bakımından % 20,8‟i kargo, % 

62,5‟i nakliyat, % 12,5‟i ambar ve % 4,2‟si ise motorlu taĢıyıcılar kooperatifi 

kapsamına girmektedir. 
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Çizelge 9. ĠĢletmelerin Reklam ÇalıĢmaları Ve MüĢteri Ölçüm ġekillerinin Dağılımı 

Reklam ÇalıĢmaları Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Telefon 17 35,4 35,4 

Mail 24 50,0 85,4 

El ilanları 1 2,1 87,5 

Billboard Rek. 3 6,3 93,8 

Diğer 3 6,3 100,0 

Toplam 48 100,0  

MüĢteri Memnuniyeti Ölçüm ġekilleri Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Telefon 5 10,4 10,4 

Yüz yüze görüĢe 40 83,3 93,8 

Anket 3 6,3 100,0 

Toplam 48 100,0  

AraĢtırmaya katılan taĢımacılık faaliyetinde bulunan iĢletmelerin müĢteri 

kazanmak için reklam çalıĢma faaliyetleri olarak % 34,4‟ü telefon, % 50‟si mail, % 

2,1‟i el ilanları, % 6,3‟ü bilboard reklamları ve % 6,3‟ü ise diğer reklam Ģekillerini 

kullanarak iĢletmelerini topluma tanıtma çalıĢmaları yapmaktadır. Bunun yanında 

iĢletmelerin müĢterilerinin kendilerinden memnun olma durumlarını ise % 10,4‟ü 

telefonla, % 83,3‟ü yüz yüze görüĢme yaparak, % 6,5‟i ise anket uygulayarak 

müĢterilerin iĢletme hakkındaki düĢüncelerini ölçmeye çalıĢmıĢlardır. 

4.2.5. Anket Sorularına ĠliĢkin Verilerin Frekans Analizi 

Bu bölümde üç farklı gruplandırılmıĢ sorulardan oluĢan, yük taĢımacılığı yapan 

iĢletmelerin müĢteri ve personel, hizmet kalitesi ve lojistik bakımından verdikleri 

cevapların frekans analizleri frekans dağılım tablolarından hareketle incelenecektir.  

4.2.5.1. Yük taĢımacılığı iĢletmelerin müĢteri memnuniyeti kazanma 

açısından müĢteri ve personel bazında değerini ölçmeye yönelik soruların frekans 

analizleri  

Yük taĢımacılığı yapan iĢletmelere müĢteri ve personel değerlerini ölçmeye 

yönelik olarak 11 soru yöneltilmiĢtir. Yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin sorulara 

vermiĢ oldukları cevapların aritmetik ortalamaları ve ifadelere katılma oranları dikkate 

alınarak değerleri incelenecektir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,37 olarak bulunmuĢtur. Bu ifadede iĢletmeler yaptıkları hizmetin müĢterilerin gözünde 

olumlu olduğunu düĢünmektedir. Bu ortalama değer kesinlikle katılıyorum değerini 

içermektedir. 
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Çizelge 10. MüĢterilerimiz ĠĢletmemizdeki Hizmetten Memnun Olmaktadır. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye katılma derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 32 66,7 66,7 

Katılıyorum 14 29,2 95,8 

Ne katılıyorum, Ne Katılmıyorum 2 4,2 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Yukarıdaki tablo daha ayrıntılı incelendiğinde iĢletmelerin % 66,7‟sinin sunduğu 

hizmetten müĢterilerin kesinlikle memnun olduklarını, % 29,2 „sinin müĢterilerin 

yapılan hizmetten memnun olduklarını göstermektedir, anketimizde bu tabloda 

iĢletmelerin % 2‟si ise yapılan hizmetin müĢterilerini ne derece memnun ettiğini 

saptamıĢ değildir. Yani, müĢterilerine müĢterileri memnuniyetini ölçmeye yönelik 

hiçbir çalıĢma yapmamıĢtır.  

Çizelge 11. ĠĢletmemizdeki Eğitim Seviyesi Yüksektir. Ġfadesine Verilen Cevapların Frekans 

Dağılımı 

Ġfadeye katılma derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 14 29,2 29,2 

Katılıyorum 10 20,8 50,0 

Ne katılıyorum, Ne Katılmıyorum 17 35,4 85,4 

Katılmıyorum 7 14,6 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

2,35 olarak bulunmuĢtur. Bu ifadede iĢletmelerin çalıĢan personel ve yönetimin eğitim 

seviyelerinin yüksek olduğunu göstermektedir. ĠĢletmelere sorulan eğitim sorusu, 

genellikle lise ve üniversite düzeyinde eğitim seviyesinin durumunu saptamaktır. Anket 

çalıĢmasında eğitim derecesi gözlemlendiği ölçüde ambar ve nakliyeciler grubunda lise 

seviyesi, kargo gurubunda ise üniversite seviyesindedir. 

Yukarıdaki tablo daha ayrıntılı biçimde incelendiğinde ise iĢletmelerin % 

29,2‟sinin iĢletme içerisinde eğitim seviyesinin çok yüksek olduğu, % 20,8‟inin iĢletme 

içerisinde eğitim seviyesinin iyi olduğu, % 35,4‟ünün iĢletme içerisinde eğitim 

seviyesinin orta düzeyde olduğu ve % 14,6‟sının ise eğitim seviyesinin yüksek olmadığı 

görülmektedir. 
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Çizelge 12. ĠĢletmemizdeki Teknik Bilgi Seviyesi Yüksektir. Ġfadesine Verilen Cevapların Frekans 

Dağılımı 

Ġfadeye katılma derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 14 29,2 29,2 

Katılıyorum 10 20,8 50,0 

Ne katılıyorum, Ne Katılmıyorum 15 31,3 81,3 

Katılmıyorum 9 18,8 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

2,39 olarak bulunmuĢtur. Bu ifadede iĢletmelerin teknik bilgi seviyesinin ortalamanın 

üstünde iyi bir seviyede olduğu görülmektedir. Daha ayrıntılı incelendiğinde 

iĢletmelerin % 29,2‟sinin teknik bilgi seviyesinin çok yüksek olduğu, % 20,8‟inin 

yüksek olduğu, % 31,3‟ünün teknik bilgi seviyesinin orta seviyede olduğu ve % 

18,8‟inin ise teknik bilgi seviyesinin olduğu konusunda katılmadığı görülmektedir. Yük 

taĢımacılığı yapan iĢletmelerin teknik bilgi seviyesinin yüksek olduğu alan kargo 

grubudur. Yine teknik bilgi seviyesinin düĢük olduğu alan ise ambarların olduğu grup 

olarak gözlemlenmiĢtir. 

Çizelge 13. ĠĢletmemizde ÇalıĢanlarımız MüĢteri ġikayetlerini Dikkate Almaktadır. Ġfadesine 

Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye katılma derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 29 60,4 60,4 

Katılıyorum 18 37,5 97,9 

Ne katılıyorum, Ne Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,41 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerde çalıĢan 

personelin müĢterilerin Ģikayetlerine son derece dikkate aldığını göstermektedir. Tablo 

daha ayrıntılı incelendiğinde yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin % 60,4‟ünün 

çalıĢanlarının müĢteri Ģikayetlerini kesinlikle dikkate aldıklarını, % 37,5‟inin dikkate 

aldığını göstermektedir. Yapılan anket sonucunda % 2,1‟inin ise personelinin müĢteri 

Ģikayetleri konusunda personelinin çözüm bulduğunun kanısında çekimser kalmıĢtır. 

Gözlemlendiği kadar personel bazında en çok kargo iĢletmeleri müĢteri Ģikayetleri 

konusunda çözüm arayıĢlarını olumlu bir Ģekilde yaptığı görülmüĢtür. 
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Çizelge 14. ĠĢletmemizde MüĢteri ġikayetleri Hızla Çözümlenmektedir. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 27 56,3 56,3 

Katılıyorum 21 43,8 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,43 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin müĢteri 

Ģikâyetlerini hızlı bir Ģekilde çözdüğünü göstermektedir. Ankete daha ayrıntılı 

incelediğimizde iĢletmelerin % 56,3‟ünün iĢletme olarak müĢteri Ģikayetlerini hızlı 

çözdüklerini kesinlikle katılmaktadırlar. ĠĢletmelerin % 43,8‟i ise müĢteri Ģikayetlerini 

karĢılıksız bırakmadıklarını yani çözüm uyguladıklarını göstermektedir.  

Çizelge 15. ĠĢletmemizde Personelimiz Daima Güler Yüzlü Olmaktadır. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye katılma derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 28 58,3 58,3 

Katılıyorum 17 35,4 93,8 

Ne katılıyorum, Ne Katılmıyorum 2 4,2 97,9 

Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,50 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmeler personellerinin 

kesinlikle müĢterilere karĢı güler yüzlü olduğu düĢünmektedirler. Yukarıdaki tabloya 

daha ayrıntılı baktığımız zaman iĢlemelerin % 58,3 „ünün personellerinin daima güler 

yüzlü bir hizmet verdiğini göstermektedir. % 35,4‟ünün güler yüzlü bir hizmet verdiği, 

% 4,2‟snin bu konu hakkında çekimser kaldığını ve % 1‟inin ise personelinin çok fazla 

güler yüzlü hizmet verdiğini düĢünmediği gözlemlenmiĢtir. 

Çizelge 16. ĠĢletmemizde MüĢteriler Ve Personel Arasındaki ĠletiĢim Kuvvetlidir. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 28 58,3 58,3 

Katılıyorum 16 33,3 91,7 

Ne katılıyorum, Ne Katılmıyorum 3 6,3 97,9 

Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 



 92 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,52 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmeleri personel ile 

müĢteriler arasındaki iletiĢimin yüksek olduğu görülmektedir.  

Anketimizi daha ayrıntılı incelediğimiz zaman iĢletmelerin % 58,3‟ünün 

personel ile müĢteri arasındaki iletiĢimin kesinlikle yüksek olduğunu, % 33,3‟ünün 

iletiĢimin yüksek olduğunu görmekteyiz. Yine anketimize katılan iĢletmelerin % 

6,3‟ünün personel ile müĢteri arasındaki iletiĢimin olumlu ya da olumsuz olduğu 

konusunda çekimser kaldığının, % 1‟inin ise bu konuda personel ile müĢteri arasında 

iletiĢim kopukluğunun sıkça yaĢandığı konusunda görüĢ bildirdiği gözlemlenmiĢtir. 

Çizelge 17. ĠĢletmemizdeki Personeller Kıyafetlerine Özen Göstermektedir. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 18 37,5 37,5 

Katılıyorum 24 50,0 87,5 

Ne katılıyorum, Ne Katılmıyorum 5 10,4 97,9 

Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,77 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerdeki personellerin 

kıyafetlerine özen gösterdiği gözlemlenmektedir. Yukarıdaki tabloya daha ayrıntılı 

incelediğimiz zaman iĢletmelerin % 37,5‟inin iĢletme içerisinde kıyafetlerine çok özen 

gösterdikleri, % 50‟sinin kıyafetlerine özen gösterdiğinin, % 10,4‟ünün bu konuda 

çekimser kaldığını, % 2,1‟inin ise kıyafet konusunda çok dikkatli olmadıkları 

gözlemlenmiĢtir. Kıyafet konusunda en titiz ve özenli olanlar kargolardır. ĠĢletme 

içerisinde aynı tür kıyafetleri giymeleri bir takım çalıĢması yarattıkları ve müĢterilere 

özenli davrandıklarını ortaya koymaktadır. 

Çizelge 18. ĠĢletmemizdeki Personelimiz Her Zaman Nazik DavranıĢlar Sergilemektedir. Ġfadesine 

Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 22 45,8 45,8 

Katılıyorum 23 47,9 93,8 

Ne katılıyorum, Ne Katılmıyorum 3 6,3 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 
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Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,60 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin personellerinin 

her zaman nazik davranıĢlar sergilediğini görülmektedir. Yukarıdaki sonuca daha 

detaylı baktığımızda iĢletmelerin % 45,8‟inin personellerinin müĢteriye nazik 

davranıĢlar sergilediğine kesinlikle katılmakta, % 47,9‟unun personelinin nazik 

davranıĢlar gösterdiğinin, % 6,3‟ünün ise personelin müĢteriye karĢı nazik davranıĢlar 

sergilediğine çekimser kaldığı görülmektedir. 

Çizelge 19. ĠĢletmemizdeki Personelimiz MüĢteriye Bireysel Ġlgi Göstermektedir. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 13 27,0 27,0 

Katılıyorum 31 64,6 91,6 

Ne katılıyorum, Ne Katılmıyorum 3 6,3 97,9 

Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,83 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin personellerinin 

müĢterilerine bireysel ilgi gösterdikleri görülmektedir. Yukarıdaki anketi daha dikkatli 

incelediğimizde yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin % 27‟sinin müĢterilerine bireysel 

ilgiyi kesinlikle göstererek müĢteri memnuniyeti sağladığını, % 64,6‟sının bireysel 

ilgiyi gösterdiklerini, % 6,3‟nün iĢletmelerinde müĢterilere bireysel ilgi gösterdiklerine 

çekimser kaldığına, % 2,1‟nin iĢletmelere bireysel ilgi gösterdiklerine katılmadıkları 

görülmektedir. 

Çizelge 20. MüĢteriler ĠĢletmemiz Hakkında Olumlu DüĢünceye Sahip Olmaktadır. Ġfadesine 

Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 15 31,3 31,3 

Katılıyorum 28 58,3 89,6 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 5 10,4 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,79 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin müĢterilerinin 

iĢletme hakkında olumlu düĢünceye sahip olduğunu düĢünmektedir. Yukarıdaki, tabloya 

daha ayrıntılı incelendiğinde anketimize katılan iĢletmelerin % 31,3‟ünün müĢterilerin 

iĢletmeleri hakkında daima olumlu düĢündükleri, % 58,3‟ünün olumlu düĢündüklerini, 
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% 10,4‟ünün müĢterilerin iĢletmeleri hakkında ne olumlu ne olumsuz düĢündükleri 

kanısında çekimser kaldıklarını görmekteyiz.  

4.2.5.2. Yük taĢımacılığı iĢletmelerin müĢteri memnuniyeti kazanma 

açısından uyguladığı çalıĢmaların hizmet kalitesi bazında değerini ölçmeye yönelik 

soruların frekans analizleri  

Yük taĢımacılığı yapan iĢletmelere hizmet kalitesi değerlerini ölçmeye yönelik 

olarak yöneltilen 14 soruya, bu iĢletmelerin sorulara verdiği cevapların aritmetik 

ortalamaları ve ifadelere katılma oranları dikkate alınarak değerleri incelenecektir. 

Çizelge 21. ĠĢletmemizde Zamanında Teslimat Yapılmaktadır. Ġfadesine Verilen Cevapların 

Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 19 39,6 39,6 

Katılıyorum 29 60,4 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,60 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin teslimat 

konusunda titiz davrandıkları ve müĢteri memnuniyeti kazanma açısından zamanında 

teslimat yaptıklarını göstermektedir. Yukarıdaki tabloyu daha dikkatli incelediğimizde 

anketimize katılan iĢletmelerin % 39,6‟sının teslimatının kesinlikle zamanında 

yapıldığını, % 60,4‟ünün ise teslimatı zamanında yaptıkları görülmektedir. 

Çizelge 22. ĠĢletmemizde Nakliye Hatalarına En Kısa Sürede Çözüm Bulunmaktadır. Ġfadesine 

Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 19 39,6 39,6 

Katılıyorum 28 58,3 97,9 

Ne katılıyorum, Ne katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,62 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin nakliye 

hatalarından oluĢabilecek sorunlara en kısa sürede çözüm bulduklarını göstermektedir. 

Tabloyu daha dikkatli incelediğimizde yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin % 39,6‟sı 

nakliye hatalarına en kısa sürede çözüm bulduklarına, % 58,3‟ünün nakliye hatalarına 
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çözüm bulduklarına, % 2,1‟inin ise nakliye hatalarına çözüm bulma konunda çekimser 

kaldıkları görülmektedir.  

Çizelge 23. ĠĢletmemizdeki Lojistik Hizmet Güvenilirliği Tam Olmaktadır. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 23 47,9 47,9 

Katılıyorum 24 50,0 97,9 

Ne Katılıyorum Ne Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,54 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin lojistik hizmet 

güvenilirliğinin yüksek olduğu anlaĢılmaktadır. Yukarıdaki tabloyu daha dikkatli 

incelediğimizde iĢletmelerin % 47,9‟unun lojistik hizmet kalitesinin kesinlikle güvenilir 

olduğunu, % 50‟sinin lojistik hizmet kalitesinin güvenilir olduğunu, % 2,1‟inin ise 

lojistik hizmet kalitesi bakımından çekimser kaldıklarını göstermektedir. 

Çizelge 24. ĠĢletmemizde Nakliye Fiyatları Uygundur. Ġfadesine Verilen Cevapların Frekans 

Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 22 45,8 45,8 

Katılıyorum 22 45,8 91,7 

Ne Katılıyorum Ne Katılmıyorum 4 8,3 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,62 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin fiyatlarının kendi 

düĢünceleriyle uygun oldukları kanısına varılmıĢtır. Yukarıdaki anketi daha detaylı 

incelediğimizde, yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin % 45,8‟inin kesinlikle fiyatlarının 

uygun olduğunu, % 45,8‟inin ise fiyatlarının uygun olduğu ve % 8,3‟ünün ise fiyat 

konusunda çekimser kaldıkları görülmektedir.  

Çizelge 25. ĠĢletmemizdeki Hizmet Kalitesi Yüksek Olmaktadır. Ġfadesine Verilen Cevapların 

Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 25 52,1 52,1 

Katılıyorum 22 45,8 97,9 

Ne Katılıyorum Ne Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 
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Öncelikle bu soruyu değerlendirmeden önce hizmet kalitesi kavramının 

anlamına açıklık getirmek gerekmektedir. Hizmet kalitesi; hizmetin istenen amaca 

ulaĢma derecesidir. Hizmet kalitesi, servis potansiyeli, hizmet süreci veya hizmet 

sonucu ile ilgilidir. Servis potansiyeli olarak çalıĢanın niteliği, hizmet süreci 

performansı olarak hizmet hızını, sonuç kalitesi olarak müĢteri dileklerini yerine 

getirme baĢarısını örnek verebiliriz.
226

  

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,50 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin hizmet kalitesinin 

iĢletmelerin vermiĢ oldukları cevaplarda kesinlikle yüksek olduğu anlaĢılmıĢtır. 

Yukarıdaki tabloyu daha dikkatli incelediğimizde yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin % 

52,1‟inin iĢlemelerinde hizmet kalitesinin çok yüksek olduğunu, % 45,8‟inin yüksek 

olduğunu ve % 2,1‟inin ise bu soruya çekimser kaldığı görülmüĢtür. 

Çizelge 26. ĠĢletmemizde Uygulanan Hizmetten Dolayı OluĢacak Tüm Zararlar Ġçin Finansal Ya 

Da Fiziksel Güvence Vermektedir. Ġfadesine Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 23 47,9 47,9 

Katılıyorum 23 47,9 95,8 

Ne Katılıyorum Ne Katılmıyorum 2 4,2 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,56 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin uygulanan 

hizmetten dolayı oluĢacak tüm zararlar için finansal ya da fiziksel güvence kesinlikle 

vermektedir.  

Yukarıdaki tabloya daha dikkatli incelediğimizde, iĢletmelerin % 47,9‟unun 

kesinlikle uygulanan hizmetten dolayı oluĢacak tüm zararlar için finansal ya da fiziksel 

güvence sağladığını, % 47,9‟unun yine kesin olmamakla birlikte uygulanan hizmetten 

dolayı oluĢacak tüm zararlar için finansal ya da fiziksel güvence sağladığını, % 4,2‟sinin 

ise bu konu hakkında çalıĢtıkları fakat bu soruya çekimser kaldıkları görülmektedir. 
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 http://tr.wikipedia.org/wiki/Hizmet_kalitesi,  (05.06.2012). 
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Çizelge 27. ĠĢletmemizde ÇalıĢma Saatleri Esnek Olmaktadır. Ġfadesine Verilen Cevapların 

Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 31 64,6 64,6 

Katılıyorum 14 29,2 93,8 

Ne Katılıyorum Ne Katılmıyorum 2 4,2 97,9 

Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,43 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin çalıĢma 

saatlerinin esnek olduğu görülmektedir. Yukarıdaki tabloya daha dikkatli baktığımızda 

iĢletmelerin % 64,6‟sının iĢin durumuna göre çalıĢma saatlerinin kesinlikle esnek 

olduğunu, % 29,2‟sinin yine çalıĢma durumunun Ģekline göre çalıĢma saatlerinin esnek 

olduğunu, % 4,2‟sinin çalıĢma saatleri konunda çekimser kaldığını ve % 2,1‟inin ise 

çalıĢma saatlerinin esnek olmadığı görülmektedir. 

Çizelge 28. ĠĢletmemizde Verimli Reklam Kampanyaları Yapılmaktadır. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 19 39,6 39,6 

Katılıyorum 17 35,4 75,0 

Ne Katılıyorum Ne Katılmıyorum 9 18,8 93,8 

Katılmıyorum 2 4,2 97,9 

Kesinlikle Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,93 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin reklam 

kampanyaları yaptıkları görülmektedir. Yukarıdaki tabloya daha dikkatli baktığımızda 

iĢletmelerin % 39,6‟sının verimli reklam kampanyaları yaptıklarını, % 35,4‟ünün 

reklam kampanyaları yaptıkları, % 18,8‟inin reklam kampanyaları konusunda çekimser 

kaldıklarını, % 4,2‟sinin reklam kampanyalarına gerek duymadıklarını ve % 2,1‟inin ise 

reklam kampanyaları hiç yapmadıkları görülmektedir.  
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Çizelge 29. ĠĢletmemizde Yeni MüĢteri Belirleme Stratejileri Yapılmaktadır. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 24 50,0 50,0 

Katılıyorum 23 47,9 97,9 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,52 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin yeni müĢteri 

belirleme konunda stratejiler yaptığını görülmektedir. Yukarıdaki tabloya daha dikkatli 

baktığımızda iĢletmelerin % 50,0‟sinin yeni müĢteri belirleme stratejilerini kesinlikle 

uyguladığını, % 47,9‟unun yeni müĢteri belirleme stratejileri uyguladığı, % 2,1‟i ise bu 

konu hakkında çekimser kaldıkları görülmektedir. 

Çizelge 30. ĠĢletmemizde Rakiplere Göre Pazar Payında Sürekli ArtıĢ Sağlamaktayız. Ġfadesine 

Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 28 58,3 58,3 

Katılıyorum 16 33,3 33,3 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 4 8,3 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,50 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin pazar payında 

sürekli bir artıĢ olduğu görülmektedir. Yukarıdaki tabloya daha dikkatli baktığımızda 

iĢletmelerin % 58,3‟ünün Pazar payında kesinlikle artıĢ olduğu, % 33,3‟ünün pazar 

payında bir artıĢ olduğu ve % 8,3‟ünün bu konu hakkında çekimser kaldıkları 

görülmektedir. 

Çizelge 31. ĠĢletmemizde Karlılığımızı Sürekli Arttırmaktayız. Ġfadesine Verilen Cevapların 

Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 28 58,3 58,3 

Katılıyorum 20 41,7 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,41 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin karlılığında 

sürekli artıĢ olduğu görülmektedir. Yukarıdaki tabloya daha dikkatli baktığımız zaman, 
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iĢletmelerin % 58,3‟ünün karlılığında kesinlikle artıĢ olduğunu, % 41,7‟sinin 

karlılığında artıĢ olduğu görülmüĢtür. 

Çizelge 32. ĠĢletmemizin Sektör Bilgisi Ve Tecrübesi En Üst Seviyededir. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 22 45,8 45,8 

Katılıyorum 23 47,9 93,8 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 3 6,3 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,60 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin sektör bilgilerinin 

ve tecrübelerinin üst seviyede olduğunu göstermektedir. Yukarıdaki tabloya daha 

dikkatli baktığımızda iĢletmelerin % 45,8‟inin sektör bilgisinin kesinlikle yüksek 

olduğu, % 47,9‟unun sektör bilgi ve tecrübesinin yüksek olduğunu ve % 6,3‟ünün ise bu 

konu hakkında çekimser kaldığı görülmektedir. Her ne kadar yukarıdaki ortalamada 

sektör bilgisinin yüksek olduğu saptansa da anket yapılırken görülen eğitim durumunun 

çok yüksek olmaması durumuyla bir çeliĢi oluĢtuğunu söylemek mümkündür.  

Çizelge 33. ĠĢletmemizde Gerekli Sertifikalar Bulunmaktadır. Ġfadesine Verilen Cevapların 

Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 28 58,3 58,3 

Katılıyorum 16 33,3 91,7 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 4 8,3 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,50 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin gerekli 

sertifikaları aldıkları görülmektedir. Yukarıdaki tabloya daha dikkatli baktığımızda 

iĢletmelerin % 58,3‟ünün taĢımacılığı kapsayan gerekli sertifikaları aldıkları, % 

33,3‟ünün gerekli sertifikaları aldıkları, % 8,3‟ünün ise bu konu hakkında çekimser 

kaldığı görülmektedir. 
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Çizelge 34. ĠĢletmemizdeki Ġrtibat Bürosu MüĢterilerin Rahatlıkla UlaĢabileceği Yerdedir. 

Ġfadesine Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 24 50,0 50,0 

Katılıyorum 23 47,9 97,9 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,52 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin irtibat bürosu 

müĢterilerin rahatlıkla ulaĢabileceği yerdedir. Yukarıdaki tabloda iĢletmelerin % 

50‟sinin müĢteri memnuniyeti için müĢterilerin ulaĢabileceği yerlerde irtibat bürosunun 

olduğunu, % 47,9‟unun iĢletmeleri müĢterinin ulaĢabileceği yerde olduğunu, % 2,1‟inin 

ise bu soru hakkında çekimser kaldığı görülmektedir. 

4.2.5.3. Yük taĢımacılığı iĢletmelerin müĢteri memnuniyeti kazanma 

açısından uyguladığı çalıĢmaların lojistik kalitesi bazında değerini ölçmeye yönelik 

soruların frekans analizleri  

Yük taĢımacılığı yapan iĢletmelere hizmet kalitesi değerlerini ölçmeye yönelik 

olarak 15 soru yöneltilmiĢtir. Yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin sorulara vermiĢ 

oldukları cevapların aritmetik ortalamaları ve ifadelere katılma oranları dikkate alınarak 

değerleri incelenecektir. 

Çizelge 35. ĠĢletmemizde MüĢterilere Verilen Faturalar Doğru Ve Zamanında Hazırlanmaktadır. 

Ġfadesine Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 23 47,9 47,9 

Katılıyorum 25 52,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,52 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin müĢterilerine 

verdikleri faturaların doğru ve zamanında hazırlandıkları görülmektedir. Yukarıdaki 

tabloyu daha dikkatli incelediğimizde ankete katılan yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin 

% 47,9‟unun müĢterileri memnuniyeti kazanma açısından zamanında müĢterilere 

faturaların verildiği kesinlikle anlaĢılmıĢtır. Yine anketimize katılan iĢletmelerin % 
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52,1‟i ise faturaların zamanında ve doğru bir Ģekilde müĢterilere verildiği 

görülmektedir.  

Çizelge 36. ĠĢletmemiz TaĢınacak Ürünü Hiçbir Zaman Zarar Vermeden Yerine UlaĢtırmaktadır. 

Ġfadesine Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 24 50,0 50,0 

Katılıyorum 24 50,0 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,52 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin taĢıdığı ürünleri 

zamanında ve zarar vermeden yerine ulaĢtırıldığı görülmektedir. Yukarıdaki tabloya 

baktığımız zaman iĢletmelerin % 50‟sinin ürünleri zamanında ve zarar gelmeden 

müĢterilere ulaĢtırdığı, % 50‟sinin ise ürünlere zarar getirilmeden müĢterilere 

ulaĢtırıldığı görülmektedir. MüĢteri memnuniyeti kazanma açısından müĢterilerin en 

çok Ģikayet ettiği konuların baĢında ürünlerin taĢınırken kırılma, dökülme vs. gibi 

kazalarla karĢılaĢmasıdır. Bu sebeple yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin genellikle bu 

tür kazalara karĢı oldukça temkinli olduğu görülmektedir.  

Çizelge 37. ĠĢletmemizde Hız Kavramına Önem Verilmektedir. Ġfadesine Verilen Cevapların 

Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 24 50,0 50,0 

Katılıyorum 24 50,0 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,50 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin hız kavramına 

önem verdiklerini göstermektedir. Yukarıdaki tabloya daha detaylı baktığımız zaman 

yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin % 50‟sinin kesinlikle yük taĢımacılığında hız 

kavramının önemli olduğu, % 50‟sinin ise hız kavramına önem verdiği görülmektedir. 

Lojistik sektöründe en önemli kavramlardan biri de hızdır. Lojistik tanımın içerisinde de 

görüldüğü gibi zamanında ve yerinde teslimat çok önemlidir. 
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Çizelge 38. ĠĢletmemizde MüĢteriye Sunulan Hizmetin Niteliği, Maliyeti Ve Ne Zaman 

GerçekleĢeceği Konusunda Açık Bir ġekilde Bilgi Verilmektedir. Ġfadesine Verilen Cevapların 

Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 28 58,3 58,3 

Katılıyorum 20 41,7 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,41 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin müĢteriye sunan 

hizmetin niteliği, maliyeti ve iĢin ne zaman gerçekleĢeceği konusunda müĢteriye açık ve 

objektif bir Ģekilde bilgi verildiği kesinlikle anlaĢılmaktadır. Yukarıdaki tabloyu daha 

dikkatli incelediğimiz zaman ankete katılan iĢletmelerin % 58,3‟ü müĢteri memnuniyeti 

kazanma açısından hizmetin niteliği, maliyeti ve iĢin ne zaman gerçekleĢeceği 

konusunda müĢteriye bilgi verildiği anlaĢılmaktadır. ĠĢletmelerin % 41,7‟sinin de aynı 

Ģekilde müĢteriye birçok konuda bilgi verildiği görülmektedir. 

Çizelge 39. ĠĢletmemizde Mahremiyete (Gizliliğe) Önem Verilmektedir. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 30 62,5 62,5 

Katılıyorum 17 35,4 97,9 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,39 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin müĢteri 

memnuniyeti kazanma açısından gizliliğe önem verildiği kesinlikle görülmektedir. 

Yukarıdaki tabloyu daha dikkatli incelediğimizde ankete katılan iĢletmelerin % 

62,5‟inin müĢteri memnuniyeti kazanma açısından (mahremiyete) gizliliğe kesinlikle 

önem verildiği anlaĢılmaktadır. Yine anketimize katılan iĢletmelerin % 35,4‟ünün 

mahremiyete önem verdiği, iĢletmelerin % 2,1‟inin ise bu soru hakkında çekimser 

kaldığı görülmektedir. 
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Çizelge 40. ĠĢletmemizde TaĢımacılık Hizmetleri Sıfır Hatayla Yapılmaktadır. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 20 41,7 41,7 

Katılıyorum 28 58,3 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,58 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin hizmetlerini 

müĢteri memnuniyeti kazanma açısından sıfır hatayla yapıldığı görülmektedir. 

Yukarıdaki tabloyu daha dikkatli incelediğimiz zaman iĢletmelerin % 41,7‟sinin 

hizmetlerini sıfır hatayla yaptıkları görülmektedir. Yine iĢletmelerin % 58,3‟ünün 

taĢımacılık hizmetlerini sıfır hatayla yapmaya çalıĢtıkları görülmektedir.  

Çizelge 41. ĠĢletmemizde Maliyeti DüĢürmek Açısından ÇalıĢmalar Yapılmaktadır. Ġfadesine 

Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 30 62,5 62,5 

Katılıyorum 17 35,4 97,9 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,52 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin müĢteri 

memnuniyeti kazanma açısından maliyeti düĢürme çalıĢmaları yaptığı görülmektedir. 

Yukarıda ki tabloyu daha dikkatli incelediğimiz zaman ankete katılan iĢletmelerin % 

62,5‟inin iĢletme açısından maliyeti düĢürme çalıĢmaları yaptığı görülmektedir. Yine 

anketimize katılan iĢletmelerin % 35,4‟ünün maliyeti düĢürme çalıĢmaları yaptığı 

görülmektedir. Anketimize katılan iĢletmelerin % 2,1‟inin ise maliyeti düĢürme 

konusunda çekimser kaldığı gözlemlenmiĢtir.  

Çizelge 42. ĠĢletmemizde TaĢıma Kararlarında Akılcı Ve Ekonomik Davranılmaktadır. Ġfadesine 

Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 20 41,7 41,7 

Katılıyorum 26 54,2 95,8 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 2 4,2 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 
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Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,62 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin taĢıma 

kararlarında akılcı ve ekonomik davrandığı kesinlikle ortalamaya bakıldığında 

görülmektedir. Yukarıdaki tabloya daha dikkatli baktığımız zaman ankete katılan 

iĢletmelerin % 41,7‟sinin kararlarında akılcı ve ekonomik davrandığını kesinlikle 

görülmektedir. Yine anketimize katılan iĢletmelerin % 54,2‟sinin akılcı ve ekonomik 

davrandığına ve ankete katılan iĢletmelerin % 4,2‟sinin ise bu soruya çekimser kaldığı 

görülmektedir.  

Çizelge 43. ĠĢletmemizde Lojistik Kalitesi Sürekli Arttırılmaya ÇalıĢılmaktadır. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 22 45,8 45,8 

Katılıyorum 24 50,0 95,8 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 2 4,2 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,58 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerde lojistik kalitesi 

sürekli arttırılmaya çalıĢıldığı görülmektedir. Yukarıdaki tabloya baktığımız da 

iĢletmelerin % 45,8‟inin lojistik kalitesini sürekli arttırmaya çalıĢtığı, % 50,0‟ının 

müĢteri memnuniyetini arttırmak için lojistik kalitesi yükseltilmeye çalıĢılmıĢtır. Ankete 

katılan iĢletmelerin % 4,2‟sinin ise bu soruya çekimser kaldığı görülmektedir.  

Çizelge 44. ĠĢletmemizde DüĢük, Kayıp Oranı Ve Teslimata Önem Verilmektedir. Ġfadesine Verilen 

Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 25 52,1 52,1 

Katılıyorum 22 45,8 97,9 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,50 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin kayıp oranı ve 

teslimat konusunda müĢterilere değer verdiğini ve bu durumlara dikkat edildiği 

görülmektedir. Yukarıdaki tabloyu incelediğimiz zaman ankete katılan iĢletmelerin % 

52,1‟inin kayıp ve teslimatta kesinlikle titiz davrandığı görülmektedir. Yine ankete 
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katılan iĢletmelerin % 45,8‟inin bu konuya dikkat ettiği ve % 2,1‟inin ise bu konu 

hakkında çekimser kaldığı görülmektedir.  

Çizelge 45. ĠĢletmemizde YeĢil Lojistiğe Önem Verilmektedir. Ġfadesine Verilen Cevapların 

Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 12 25,0 25,0 

Katılıyorum 4 8,3 33,3 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 23 47,9 81,3 

Katılmıyorum 7 14,6 95,8 

Kesinlikle Katılmıyorum 2 4,2 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

2,64 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin yeĢil lojistik 

hakkında bilgisi olduğu söylemek mümkün değildir. Yukarıdaki anketi daha dikkatli 

incelediğimizde, anketimize katılan yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin % 25‟ inin yeĢil 

lojistik konusuna önem verdikleri görülmektedir. Bu iĢletmeler eğitimle personel 

yetiĢtiren kargo iĢletmeleri olarak söylemek mümkündür. Yine anketimize katılan 

iĢletmelerin % 8,3‟ünün de yeĢil lojistik hakkında bilgisinin olduğu görülmektedir. 

Anketimize katılan iĢletmelerin % 47,9‟unun yeĢil lojistik hakkında çekimser kaldıkları 

görülmektedir. Özellikle ambarlar ve nakliyeciler yeĢil lojistik hakkında bilgisi 

olmadığı görülmektedir.  

Çizelge 46. ĠĢletmemizin Çevre Etkileri Ve Doğal Kaynak Kullanımı BaĢarılı Olmaktadır. Ġfadesine 

Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 12 25,0 25,0 

Katılıyorum 4 8,3 33,3 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 23 47,9 81,3 

Katılmıyorum 7 14,6 95,8 

Kesinlikle Katılmıyorum 2 4,2 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

2,45 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin çevreye etkileri 

ve doğal kaynak kullanımı açısından çok fazla çalıĢtıkları görülmemiĢtir. Yukarıdaki 

tabloya daha dikkatli baktığımızda iĢletmelerin % 25‟inin çevreye etkileri ve doğal 

kaynak kullanımında baĢarılı olduğu görülmektedir. Bu iĢletmeler kargo iĢletmelerin 

olarak söylemek mümkündür. Yine ankete katılan iĢletmelerin % 8,3‟ünün çevre 
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etkilerine ve doğal kaynak kullanımına katıldıkları, % 47,9‟unun bu soruya çekimser 

kaldığını, % 14,6‟sının bu soruya katılmadıkları ve % 4,2‟sinin kesinlikle bu soruya 

katılmadıkları görülmektedir. 

Çizelge 47. ĠĢletmemizde TaĢımacılık Kanunu Ve Yönetmeliklerine Göre ÇalıĢılmaktadır. Ġfadesine 

Verilen Cevapların Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 20 41,7 41,7 

Katılıyorum 28 58,3 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,58 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin taĢımacılık 

kanunu ve yönetmeliklere uygun bir Ģekilde taĢımacılık yaptıkları görülmektedir. 

Yukarıdaki ankete daha dikkatli baktığımızda, ankete katılan iĢletmelerin % 41,7‟sinin 

kesinlikle taĢımacılık kanun ve yönetmeliklerine göre çalıĢtıkları, % 58,3‟ünün ise 

taĢımacılık kanun ve yönetmeliklere göre çalıĢtıkları görülmektedir. 

Çizelge 48. ĠĢletmemizde Yurt Ġçi Dağıtım Yapısı Güçlü Olmaktadır. Ġfadesine Verilen Cevapların 

Frekans Dağılımı 

Ġfadeye Katılma Derecesi Frekans Yüzde %  Kümülatif Yüzde 

Kesinlikle Katılıyorum 17 35,4 35,4 

Katılıyorum 27 56,3 91,7 

Ne Katılıyorum, Ne Katılmıyorum 3 6,3 97,9 

Katılmıyorum 1 2,1 100,0 

Toplam 48 100,0  

 Anket soruları 1. Kesinlikle katılıyorum, 2. Katılıyorum, 3. Ne katılıyorum ne katılmıyorum, 4. 

Katılmıyorum, 5 Kesinlikle Katılmıyorum Ģeklinde derecelendirmiĢtir. 

Bu soruya ankete katılan iĢletmelerin verdikleri cevapların aritmetik ortalaması 

1,75 olarak bulunmuĢtur. Bu ifade yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin yurtiçi dağıtım 

yapısının güçlü olduğu görülmektedir. Yukarıdaki tabloya daha dikkatli baktığımızda 

iĢletmelerin % 35,4‟ünün yurt içi dağıtım yapısının kesinlikle güçlü olduğunu, % 

56,3‟ünün yurtiçi dağıtım yapısının güçlü olduğunu, % 6,3‟ünün bu soruya çekimser 

kaldıkları ve % 2,1‟inin ise bu soruya katılmadıkları görülmektedir.  
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SONUÇ 

Sürekli değiĢen uluslararası rekabet ortamında fiziksel dağıtım olarak da 

nitelendirebileceğimiz lojistik kavramı ile bu çalıĢmada bahsedilen konular kapsamında 

bir ürünün doğru zamanda, doğru yerde olmasını ve ekonomik koĢulların zorluğu 

dikkate alınarak kabul edilebilir, makul bir maliyetle elde edilmesini öngören 

faaliyetlerinin en önemli kısımlarından biri taĢımacılık kısmıdır. Bir ülkedeki 

taĢımacılık sektörünün durumu o ülkenin ekonomik geliĢmiĢliğinin göstergelerinden 

biridir. Üç tarafı denizlerle çevrili olan, batı-doğu ve kuzey-güney doğrultusunda önemli 

bir geniĢliğe sahip olan ülkemizde taĢımacılık sektörünün geliĢmiĢliği ne yazık ki 

istenilen düzeyde değildir. 

MüĢteri memnuiyeti müĢteri sadakatinin oluĢumuna yardımcı olmaktır. 

MüĢterinin memnun edilmemesi müĢterinin tamamen kaybedilmesine veya müĢterinin 

Ģikayet etmesine neden olmaktadır. Özellikle yük taĢımacılığı yapan karayolu 

iĢletmelerinde müĢteri tatminini ölçmeye yönelik yapılan araĢtırmalar ve geliĢtirilen 

yöntemler, sürekli değiĢen ve geliĢen müĢteri beklentilerinin neler olduğunu ortaya 

koymaktadır. 

ĠĢletmelerin birçoğu kendi yaptığı iĢin kalitesini her zaman övmekte ve 

müĢterilerinin de daima yapılan hizmetten memnun olduğunu düĢünmektedir. 

Anketimize katılan iĢletmelerin % 66,7‟sinin yapılan hizmetten müĢterilerin memnun 

kaldığını düĢünen iĢletmelerdir. Fakat bunu konuyu, müĢteriye iĢletme hakkında müĢteri 

memnuniyeti anketi yaparak sonuçlarını karĢılaĢtırmak bu sonucun ne kadar doğru 

olduğunu karĢılaĢtırmamızı sağlamaktadır. Ankete katılan iĢletmelerin eğitim seviyeleri 

ve teknik bilgi seviyelerinde çok yeterli bir durum görülmemektedir. Genellikle kargo 

iĢletmelerin de çalıĢan personelin eğitim seviyelerinin üniversite düzeyinde görüldüğü 

fakat diğer yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin eğitim seviyesinin lise düzeyi ya da daha 

düĢük olduğu görülmüĢtür. Bunun sebebi taĢımacılık yapan iĢletmelerin birçoğunun akıl 

gücüne göre değil, bedensel güce yönelik personel çalıĢtırmak istemesinden 

kaynaklanmaktadır. ĠĢletmeler müĢteri Ģikâyetlerini dikkate almak ve müĢteri 

Ģikayetlerini çözmek zorundadırlar. Yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin birçoğu müĢteri 

Ģikayetlerine oldukça dikkat ettiği görülmektedir. Bunun sebebi ise rekabet içerisinde 

olan iĢletmelerin müĢteri kaybetmemesi için en iyi bir Ģekilde müĢterilerin istediği 
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doğrultuda çalıĢmalarını sürdürmek istemeleridir. Yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin 

birçoğunda personelin güler yüzlü olduğu, müĢteri ve personel arasındaki iletiĢimin 

yüksek olduğu, personelin kıyafetlerine özen gösterdiği, personelin nazik davranıĢlar 

sergilediği ve müĢterilerine bireysel ilginin olduğu görülmüĢtür. Özellikle kargo 

iĢletmelerinin hemen hemen hepsinde personelinin temiz giyindiği, bireysel ilgi 

konusunda uzman olduğu ve temiz ve aynı kıyafet giyildiği görülmektedir. Bu durum 

müĢterilerin iĢletmeye bakıĢ açısını değiĢtirmekle kalmaz, iĢletmeye daha çok müĢteri 

kazandırabilir. TaĢımacılık sektöründe en önemli durumlardan biriside teslimatın 

zamanında ve yerinde düzenli bir Ģekilde yapılmasıdır. Anketimize katılan iĢletmelerin 

hemen hemen hepsine yakını teslimat konusunda titiz davrandıklarını göstermektedirler. 

Yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin teslimat konusunda oluĢabilecek nakliye hatalarına 

en kısa sürede çözüm buldukları görülmektedir. MüĢteri memnuniyeti kazanma 

açısından yük taĢımacılığı sektöründe iĢletmelerin hizmet güvenilirliğinin tam olması ve 

iĢletme olarak müĢteriye güven vermeleri gerekmektedir. Güvenilir bir iĢletme olmak, 

her zaman müĢteri memnuniyeti kazanmakla kalmaz aynı zamanda sektörde kalıcılığı, 

kârı ve iĢletme imajını da her zaman yükseltmektedir. Yük taĢımacılığı yapan 

iĢletmelerin birçoğunun fiyat konusunda piyasadaki diğer iĢletmelerle hemen hemen 

aynı doğrultuda müĢteriye zarar vermeyecek Ģekilde bir fiyatlamanın yapıldığını 

belirtilmiĢtir. Yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerde çalıĢma saatlerinde her zaman bir 

esneklik bulunduğu görülmektedir. MüĢteri memnuniyeti sağlamak için gece ya da 

gündüz fark etmeden yükleme ve boĢalmanın yapıldığı görülmektedir. Yük taĢımacılığı 

yapan iĢletmeler müĢteri memnuniyeti sağlamak için maliyeti düĢürme çalıĢmaları 

yaptığını ve bu konuda akılcı ve ekonomik davrandığını bu sayede lojistik kalitesini 

artırmaya çalıĢtıkları görülmektedir. Yük taĢımacılığı yapan iĢletmeler özellikle yeĢil 

lojistik kavramına ve çevre koruma bilincine biraz uzak kaldıkları görülmüĢtür. 

TaĢımacılık yapan bu iĢletmelerin gerek akademik destek alarak, gerekse devlet 

tarafından özellikle çevre bilinci ve yeĢil lojistik hakkında bilinçlendirilmesi 

gerekmektedir. Yine yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin hemen hemen hepsi kanun ve 

yönetmeliklere göre çalıĢtıkları belirlenmiĢtir. 

Sonuç olarak; bu çalıĢmada Isparta bölgesindeki yük taĢımacılığı yapan 

iĢletmelerin müĢteri memnuniyeti konusunda yaptıkları çalıĢmalar analiz edilmeye 

çalıĢılmıĢtır. Analiz sonucunda karĢılaĢılan durum yük taĢımacılığı yapan iĢletmelerin 
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müĢteri memnuniyeti konusunda daha çok çalıĢmaları gerektiği gözlemlenmiĢtir. 

Verilen cevapların gerçeği ne kadar yansıttığı tartıĢılabilir. Sonuçta hiçbir iĢletme kendi 

iĢletmesini kötü bir Ģekilde yansıtamaz. MüĢteri memnuniyetinin iĢletme bazında 

ölçümünden sonra bir de müĢteri gözüyle ölçülüp karĢılaĢtırma yapılırsa daha net 

sonuçlar ortaya çıkacaktır. 
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EK 

Anket Formu  

Sayın Ġlgili; 

ÇalıĢmamız Isparta Bölgesinde faaliyette bulunan taĢımacılık sektöründeki iĢletmelerin, müĢteri 

memnuniyeti konusunda yapmıĢ olduğu ve yapacağı çalıĢmaları araĢtırmaktır. Bu araĢtırma kapsamında bilginize ve 

tecrübenize, iĢletmeniz ile ilgili bilgilere, sadece bilimsel maksatla kullanılmak üzere baĢvurulmaktadır. Katılımınız 

ve yardımlarınız için teĢekkür eder, çalıĢmalarınızda baĢarılar dilerim. 

Yunus PALA 

SÜLEYMAN DEMĠREL ÜNĠVERSĠTESĠ 

SOSYAL BĠLĠMLER ENSTĠTÜSÜ 

1.ĠĢletmenizde çalıĢan kiĢi sayısı kaçtır? 

( ) 1-9 KiĢi Mikro ĠĢletmeler 

( ) 10-49 KiĢi Küçük ĠĢletmeler 

( ) 50-249 KiĢi Orta Büyüklükteki ĠĢletmeler 

( ) 250+KiĢi Büyük ĠĢletmeler 

2.ĠĢletmenizin faaliyet alanı nedir? 

( ) Bölgesel            ( ) Ulusal          ( ) Uluslararası 

3.ĠĢletmenizin sermaye yapısı nasıldır? 

( ) Yerli Sermaye              ( ) Yabancı Sermaye              ( ) Yerli- Yabancı Ortaklık 

4. ĠĢletmeniz Kaç yıldır taĢımacılık faaliyeti göstermektedir? 

( ) 1-4 Yıl    ( ) 4-8 Yıl   ( ) 8-12 Yıl  ( )12 Yıl + 

5.ĠĢletmeniz hangi tür taĢımacılık yapmaktadır? 

( ) Kargo 

( ) Nakliyat 

( ) Ambar 

( ) Motorlu TaĢıyıcılar Kooperatifleri 

( ) Diğer …………………………………  

6.MüĢterileri memnuniyeti açısından hangi tür reklam yapmakta sınız? 

( ) Telefonla    ( ) Mail     ( ) El Ġlanları   ( )Billboard Reklamları   ( ) Diğer ……………… 

7.MüĢteri memnuniyetini hangi Ģekilde ölçmektesiniz? 

( ) Telefonla    ( ) Yüz Yüze GörüĢme     ( ) Anket   ( ) Ġnternet   ( ) Diğer ……………....... 



 121 

8.ĠĢletmenizin lojistik faaliyetlerinde müĢteri memnuniyeti kazanma açısından uyguladığı çalıĢmaların müĢteri ve 

personel bazında değerlendirilmesi için aĢağıdaki düĢünceleri doğru bir Ģekilde iĢaretleyiniz. 
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MüĢterilerimiz iĢletmemizdeki hizmetten memnun olmaktadır.      

ĠĢletmemizdeki eğitim seviyesi yüksektir.      

ĠĢletmemizde teknik bilgi seviyesi yüksektir.      

ĠĢletmemizde çalıĢanlarımız müĢteri Ģikayetlerini dikkate almaktadır.      

ĠĢletmemizde müĢteri Ģikayetleri hızla çözümlenmektedir.      

ĠĢletmemizde personelimiz daima güler yüzlü olmaktadır.      

ĠĢletmemizde müĢteriler ve personel arasındaki iletiĢim kuvvetlidir.      

ĠĢletmemizdeki personeller kıyafetlerine özen göstermektedir.      

ĠĢletmemizdeki personelimiz her zaman nazik davranıĢlar sergilemektedir.      

ĠĢletmemizdeki personelimiz müĢteriye bireysel ilgi göstermektedir.      

MüĢteriler bizim iĢletmemiz hakkında olumlu düĢünceye sahip olmaktadır.      

 

9.ĠĢletmenizin lojistik faaliyetlerinde müĢteri memnuniyeti kazanma açısından uyguladığı çalıĢmaların 

hizmet kalitesi bakımından ölçülmesini sağlamak için aĢağıdakileri seçenekleri iĢaretleyiniz. 
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ĠĢletmemizde zamanında teslimat yapılmaktadır.      

ĠĢletmemizde nakliye hatalarına en kısa sürede çözüm bulunmaktadır.      

ĠĢletmemizdeki lojistik hizmet güvenilirliği tam olmaktadır.      

ĠĢletmemizdeki fiyatlar uygundur.      

ĠĢletmemizdeki hizmet kalitesi yüksek olmaktadır.      

ĠĢletmemizde uygulanan hizmetten dolayı oluĢacak tüm zararlar için finansal 

ya da fiziksel güvence vermektedir. 

     

ĠĢletmemizde çalıĢma saatleri esnek olmaktadır.      

ĠĢletmemizde verimli reklam kampanyaları yapılmaktadır.      

ĠĢletmemizde yeni müĢteri belirleme stratejileri yapılmaktadır.      

ĠĢletmemizde rakiplere göre pazar payında sürekli artıĢ sağlıyoruz.      

ĠĢletmemizde karlılığımızı daima artırmaktayız.      

ĠĢletmemizin sektör bilgisi ve tecrübesi en üst seviyede olmaktadır.      

ĠĢletmemizde gerekli sertifikalar bulunmaktadır.      

ĠĢletmemizdeki irtibat bürosu müĢterilerin rahatlıkla ulaĢabileceği yerdedir.      
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10. ĠĢletmenizin lojistik faaliyetlerinde müĢteri memnuniyeti kazanma açısından uyguladığı çalıĢmaların lojistik 

kapsamında değerlendirilmesi için aĢağıdaki düĢüncelere doğru bir Ģekilde iĢaretleyiniz. 
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ĠĢletmemizde müĢterilere verilen faturalar doğru ve zamanında 

hazırlanmaktadır. 

     

ĠĢletmemiz taĢınacak ürünü hiçbir zarar vermeden yerine ulaĢtırmaktadır.      

ĠĢletmemizde hız kavramına önem verilmektedir.      

ĠĢletmemizde müĢteriye sunulan hizmetin niteliği, maliyeti ve ne zaman 

gerçekleĢeceği konusunda açık bir Ģekilde bilgi verilmektedir. 

     

ĠĢletmemizde mahremiyete ( gizliliğe ) önem verilmektedir.      

ĠĢletmemizde taĢımacılık iĢlemleri sıfır hatayla tamamlanmaktadır.      

ĠĢletmemizde maliyetleri düĢürmek açısından çalıĢmalar yapılmaktadır.      

ĠĢletmemizde taĢıma kararlarında akılcı ve ekonomik davranılmaktadır.      

ĠĢletmemizde lojistik kalitesi sürekli arttırılmaya çalıĢılmaktadır.      

ĠĢletmemizde düĢük kayıp oranı ve teslimata önem verilmektedir.      

ĠĢletmemizde yeĢil lojistiğe önem verilmektedir.      

ĠĢletmemizin çevre etkileri ve doğal kaynak kullanımı baĢarılı olmaktadır.      

ĠĢletmemiz iĢ sağlığı ve güvenliği konusunda yeterli olmaktadır.      

ĠĢletmemizde taĢımacılık kanunu ve yönetmeliklerine göre çalıĢılmaktadır.      

ĠĢletmemizde yurt içi dağıtım yapısı güçlü olmaktadır.      

 

KATKILARINIZ ĠÇĠN TEġEKKÜR EDERĠM 

 




