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(PALA, Yunus, Karayolu Yiik Tasimaciligi Yapan Isletmelerin Miisteri
Memnuniyetini Arttirmak I¢in Uyguladign Faaliyetler: Isparta Ornegi, Yiiksek Lisans
Tezi, Isparta, 2012)

OZET

“Karayolu Yiikk Tasimacilifi Yapan Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini
Arttirmak Icin Uyguladigi Faaliyetler: Isparta Ornegi” isimli ¢aliymamizin amac;
Isparta bolgesinde faaliyet gosteren tagimacilik isletmelerinin, miisteri memnuniyeti
saglamak i¢in yaptiklar1 ¢alismalarin oOlgiilmesine yonelik bir akademik arastirma

yapilmustir.

Arastirmamiz Isparta Bolgesinde faaliyet gosteren yiik tasimaciligi yapan
isletmeler iizerinde yapilmaktadir. Isletmelerin iletisim bilgileri, Isparta Ticaret ve
Sanayi Odasina kayith olup, tasimacilik sektoriiyle ugrasan Kargolar, ambarlar ve
nakliyeciler olusturmustur. Odaya kayith ve fiilen tasimacilik meslegini siirdiiren
meslek gruplarindan tesadiifi ornekleme yontemi ile Isparta bolgesi igerisinde,88
isletmeye anket sorulari yoneltilmistir. Fakat bu isletmelerin 40 tanesinin isim
gostermek maksadiyla farkli meslek yaptigi ya da isletmelerinin ylik tasimacilig
yapmadig1 saptanmistir. Bu sebeple Isparta’da tagimacilik yapan 48 isletmeye anket

uygulanmis ve degerlendirmeye alinmistir.

Yiik tasimaciligr yapan isletmeler, arastirma sonuglarina goére genel olarak
rekabetin yiiksek olmasi sebebiyle, yiik tagimaciligi yapan isletmeler miimkiin oldukca
misteri memnuniyeti kazanmak i¢in diger yiik tasimaciligi yapan isletmelerle ayni
seviye hizmet vermeye veya hizmetlerinin arasinda seviye farki olusturmamaya

caligmaktadirlar.

Anahtar Kelimeler: Lojistik, Tagimacilik, Miisteri, Miisteri Memnuniyeti
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(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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GIRIS

Kiiresellesme ile diinyanin hizli bir degisim siirecine girmesi, bilgi
teknolojilerindeki hizli degisim, artan ulusal ve uluslararast rekabet, bilinglenen
tiikketiciler isletmeleri, kurumlar1 ve gesitli organizasyonlar1 her gecen giin daha fazla
degisime zorlamaktadir. Giliniimiiziin kiiresel pazar kosullar1 ve yogun rekabet
ortaminda igletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri ve rekabet avantaji saglayabilmeleri
acisindan, {irtin ve hizmetleri rakipleri agisindan ¢ok daha hizli ve ekonomik bigimde
hedef pazarlara tasimalari gerekmektedir. Diisiik maliyet, yiiksek kalite, yliksek
kapasitede tliretim ve miisteri memnuniyeti gibi etkilere sahip olan lojistik faaliyetleri,
uluslararasi rekabette tiim sektorler icin Onemli rekabet avantaji saglamaktadir.
Arastirmalar gostermektedir ki, tasima maliyetleri, gelismekte olan iilkelerin ihracattaki
rekabet giliciinii biiyiilk Olclide etkiledigini gostermektedir. Avrupa Birligi’ne
entegrasyon siirecinin de etkisiyle lojistik sektorii Tirkiye ekonomisinde, tiim
sektorlerde tedarik zinciri siireglerinde sagladigi verimlilikle, stratejik bir katma deger
olusturmaktadir. Jeopolitik konumu itibariyle ii¢ kitanin kesisim bolgesinde bulunan
Tiirkiye’nin gelecekte bu cografyada olusacak lojistik sektdr pazarindan 6nemli 6l¢iide

pay alacag diisliniilmektedir.

Tiirkiye cografyas lojistik bakis acisiyla énemli iistiinliiklere sahiptir. Ulkemiz
stratejik agcidan Asya ve Avrupa ile Karadeniz ve Akdeniz arasinda koprii konumunda
olup ii¢ kitanin kesisim noktasindadir. Bu bakis agisiyla Tiirkiye, Avrupa, Balkanlar,
Karadeniz, Kafkaslar, Hazar, Orta Asya, Orta Dogu ve Kuzey Afrika iilkeleri i¢in bir
dagitim ve aktarma merkezi olabilme 6zelligi ile uluslararasi lojistik agisindan cok

uygun bir konumdadir.

Calismamiz dort boliimden meydana gelmektedir. Birinci boliimde lojistik
kavraminin Onemini, tarihgesi, lojistik faaliyetler ayrintili olarak ele alinmistir.
Calismamizin ikinci boliimiinde tasimacilik kavrami, tasima araglarinin seg¢imi,
tasimaciligin lojistik icerisindeki yeri ve 6nemi tasimacilik sekilleri anlatilmistir.
Arastirmamizin ti¢lincli boliimiinde miisteri memnuniyeti konusu ele alinmistir. Burada
lojistikte miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyeti ile ilgili kavramlar, miisteri
memnuniyetinin 6nemi, unsurlar1 ve tagimacilikta miisteri memnuniyetinin 6nemi ele

alimmustir. Arastirmamizin dordiincli boliimiinde ise Isparta bdlgesinde tasimacilik



faaliyeti siirdiiren isletmelere uyguladigimiz anketin ana kiitle ve O6rneklem sayisi,

bulgular1 ve uygulama sonuglar1 goriilmektedir.



1. BOLUM
LOJISTIK KAVRAMI VE ONEMIi

Lojistik kavraminin ticari alanda kullanimi olduk¢a yeni bir olgudur. Askeri
literatiirde ¢ok eski bir gecmise sahip olan lojistik kavrami, is literatiiriine yakin bir
zamanda girmis ve bu kavramin getirdigi anlayis, olduk¢a hizli bir sekilde yayilmaya
baslamistir. Eskiden var olan salt nakliyenin yerine, glinlimiiziin gerektirdigi hizmetleri
saglayabilmek i¢in faaliyet, kapsam ve konu alanlar1 gelistirilmis bir sekilde hizmet

anlayis1 ortaya ¢cikmuistir.
1.1. Lojistigin Tanim Ve Kapsam

Lojistik kavrami Fransizca’dan gelen askeri bir kavram olup ordulari savasa
hazirlama ve savasi kazandiracak tiim hizmet destegini vererek savasta ayakta tutma
hizmetidir." Lojistigin amaci, kisaca yer ve zaman faydasi olusturmaktir. Dogru lojistik,

talebin bire bir, en kisa zamanda ve en ekonomik sekilde karsilanmasidir. *

Silahli kuvvetler alaninda kullanilan lojistik, “savasta veya askeri harekatta, yol,
haberlesme, saglik, yiyecek, i¢ecek ve silah saglama gibi ¢ok yonlii hizmetlerin akilci,
etkili ve seri bicimde plan ve programa baglayip uygulayan hizmetler biitiini” ifade

edilmekteydi.’

Lojistik genis anlamda zamana bagli olarak kaynaklarin (mamuller, isgiicii,
iiretim kapasitesi, bilgi...) dogru yerde, dogru zamanda, dogru kalitede, dogru fiyat ile
bulundurulmas: olarak tanimlanabilir®. Dogru fiyattan kasit, uluslararas rekabet sartlar:
cergevesinde istenilen iirlinli ya da hizmeti makul ve kabul edilebilir bir masrafla yani

rekabet edebilir bir fiyatla saglamaktir.

Lojistik iilkemizde dogru anlasilmadigindan dolay: insanlarin goéziinde farkl
bakis acis1 olugsmustur. Insanlara lojistigin ne oldugunu sordugunuzda, bir kismi bunun

anlamini bilmemekte bir kismi ise tagimacilik ve depolamadan bahsetmektedir. Lojistik,

! Volkan Demir, Lojistik Yonetim Sisteminde Maliyet Hesaplamasi, Nobel Yayin Dagitim, Istanbul, Ekim
2008, 2. Baski, s.3.

% John Bowersax - David Closs-, M.Bixby Cooper, Supply Chain Logistical Management, Mcgraw-
Hill/Irwin Series Operation and Decision Sciences, 1996, s.9.

3 Baki Birdogan, Lojistik Yonetimi ve Lojistik Sektor Analizi, 1.baski, Lega Kitabevi, 2004, s.1.

4 Volkan Demir, Lojistik Faaliyetleri ve Maliyetleri, Mali Coziim Dergisi, ISMMMO, Ofset Yayinlari,
Say1: 74, 2006, s.116.



tagimacilik degildir; depoculuk da degildir. Tasima ve depoculuk faaliyetleri sadece
lojistik zincirinin birer halkalaridir. Lojistik ¢ok daha kompleks bir yapidir ve hatta
sistemin kendisidir. Bu sistemin etkili olarak calisabilmesi i¢in tagima ve depo
faaliyetleri tek basina yeterli olamaz. Sistem bir biitiin olarak ele alinmali ve bu sekilde

uygulanmalidir.’

Lojistik, misteri talepleri dogrultusunda organize edilen bir faaliyetler
biitlintidiir. Pazar igerisinde tek bir miisteri tipi veya tek tip lojistik uygulamasi hemen
hemen yok gibidir. Her miisteri bir digerinden farklidir. Miisteriler istek ve ihtiyaglarina
gore farkli beklentiler icerisine girmektedirler. Bu nedenle lojistik isletmeleri uzmanlik

ve genel birikim alanlarimni miisteri taleplerine gore siirekli gézden gegirmelidirler.’

Lojistik, tedarik zinciri olusturmak iizere bir araya gelmis birbiriyle iliskili
faaliyetlerin, miisterilere yer ve zaman faydasi yaratmak iizere uyumlu sekilde
yiiriitiilmesidir.’

Lojistik Yonetimi Konseyi’nin ( The Council of Logistics Management - CLM)
tanimina gore lojistik, miisterilerin ihtiya¢larini karsilamak tizere her tiirlii iiriin, hizmet
ve bilgi akisinin, hammaddenin baslangi¢c noktasindan, iiriiniin tiiketildigi son noktaya
kadar olan tedarik zinciri i¢indeki hareketinin, siire¢ i¢indeki envanterin, etkin, verimli
ve en az maliyetli olacak sekilde akis ve depolanmasinin saglanmasi, kontrol altina

almmasi ve planlanmasi siirecidir.®

Kiiresellesen ekonomi ile birlikte sirketlerin icine girmis olduklar1 rekabet
ortami, firmalar1 liretim siireglerinde birgok faaliyetten cekilerek bu asamalar1 maliyet,
zaman ve kalite agisindan denetleyebilecekleri baska sirketlere devretmeye sevk
etmistir. Bu hizmeti alan firmalar maliyetlerini asagiya ¢ekerken hiz agisindan da
rekabet edebilir duruma gelmislerdir. Boylelikle daha dnce nakliyecilik yapan firmalar
tasimanin ¢ok daha 6tesinde hizmet vermeye baslamislardir. Ayrica, her gegen giin daha
fazla firma bu ortamda uluslararasi pazarlara ihracat, ortak girisimler, satin almalar veya

lisans devirleri gibi yollarla dahil olmaktadir.

Mehmet Tungbilek, Lojistik Hayati Bir Konu, 3D Lojistik Dergisi, 2002, s.4.
Murat Erdal, Kiiresel Lojistik, Utikad Yayinlari, Istanbul, 2005, s.6.
Oygur Yamak, Uretim Yonetimi, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul, 1999, 5.252.

5
6
7
8 Koban, Emine- Hilal Yildirim Keser, Dus Ticarette Lojistik, Ekin Yayinevi, 2007, s.43.



Bu egilim uluslararasi ticaretin gelismesine paralel olarak gelecekte de devam
edecektir. Uluslararas1 pazarlara yayilma, beraberinde diinya iizerine yayilmis bir
lojistik sektor ihtiyacini da beraberinde getirmektedir. Bu cer¢eveden bakildiginda,
uluslararasi lojistik sisteminin isletilmesinin, {ilke igerisinde gelistirilecek bir faaliyetten
daha fazla, Ozellikle uluslararasi finans, bilgilendirme, siyaset bilgisi ve yabanci
tilkelerin dis ticaret uygulamalar1 ve glimrilk konusunda kabiliyet, bilgi ve kapasite

gerektirecektir.”

Kiiresel ticaret egilimlerinin ortaya c¢ikardigl bazi firsatlar ve arayislar etkisini
uluslararasi lojistik alaninda da goOstermis, miisteri istek ve ihtiyaglar1 cesitlenerek
artmistir.'® Lojistigin amaci; is siirecleri arasinda, bilgi ve malzeme akisinin kurum
icerisinde tasarimi, kontrolii ve dilizenlenmesidir. Bunlar, is¢ilerden sirkete ve en
tabandaki miisteriye kadar ki iligkileri icerirler. Daha kapsamli ifade ile lojistigin gorevi;
tiriin, hammadde ve yardimci malzemelerin ihtiya¢ duyuldugunda, uygun kosullarda,

ihtiyac olan yerde en diisiik maliyetle teslimatini saglamaktadir."'

Lojistigin misyonu, sunulan hizmet ve kalitenin istenilen seviyede olmasi i¢in
tiim faaliyetlerin planlanmas1 ve koordinasyonudur. Lojistik hammaddenin tedariginden
son iriiniin dagitimima kadar olan tiim alan1 kapsar. Ayrica, operasyonel bakis acgisinin
yant sira rekabet avantaji yaratmada daha biiylik 6neme sahip olan stratejik boyutu

vardir."?

1960°l1 ve 1970°1i yillarda yonetim alanindaki en onemli gurulardan Peter
Drucker gibi yazarlar, dagitim kavramindan pazarlamanin ihmal edilen bir alan1 olarak
bahsetmislerdir. 1980’11 ve 1990’11 yillara gelindiginde ise firmalarin, lojistik alanindaki
gelismelerle hizmet kalitesinin arttirilmasinin ve maliyetlerin azaltilmasinin ve bu
sayede firmanin rekabet avantaji elde edebilmesinin miimkiin oldugunu fark etmisler.
Dagitim konusuyla yetinmeyip daha genis anlamda lojistik konusuna da

yonelmislerdir.” Lojistigin temel hedefi, miisteri hizmetlerinde yiiksek bir seviyeye

? Douglas M.Lambert - James R.Stock, Strategic Logistics Management, Boston, Irwin /Mc Graw- Hill
Edition, 1999, s.31.

10 IGEME, Ihracatta Pratik Bilgiler, Lojistik Yayin1, Hazirlayan Siileyman Besli, Aralik 2004, s.8.

1 Birdogan, a.g.e., s.15.

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

B David Taylor, Global Cases In Logistics and Chain Management, 1999, s.3.



ulagilmasi, kaynak ve yatinmlarin optimum kullanimiyla rekabet avantajinin
yaratilmasidir. Lojistik, dogasinda tahminleme, planlama, Orgiitleme, organizasyon,
koordinasyon ve kontrol unsurlarini tagimaktadir. Lojistikte 6nemli olan; firmanin
varhigimi siirdiirebilmesi agisindan organizasyonu kalite, fiyat, zaman ve hizmet gibi
hayati pazar degiskenliklerine karst dayanikli hale getirmektir”. Isletmeler lojistik
performansini pazarlama stratejisinin 6nemli bir parcasi olarak gérmekte ve uzun vadeli

is stratejilerine lojistik planlamasi ve yonetimini de eklemektedirler."
1.2. Lojistigin Amaclar:

Son yillarda iiretim alaninda yasanan gelismeler ve buna bagli ortaya cikan
problemler nedeniyle yiikselen maliyetlerin diisiiriillmesi ve pazarlamadaki yeni
yaklagimlar 15181 altinda firmalar yeni arayislara yonelmistir. Lojistik sektoriinde
yasanan bu gelismelere bagli olarak lojistigin temel amaclar1 ge¢mise gore farklilik
gostermeye baglamistir. Yonetim sistemlerindeki gelismeler lojistigi 6n plana ¢ikarmus,
bunun bir sonucu olarak lojistige olan ilgi hizl1 bir sekilde artmistir. Bu ilginin uzantisi
olarak bu alanda da biiyiik gelismeler saglanmaya devam etmistir.'® Lojistik sektoriiniin

gelismesini saglayan bazi etkenler soyle izah edilebilir; 7

e Uretimde Cesitliligin Artmasi: Mamul ¢esitliligindeki artis, imalatginin daha
¢ok mamuliin iiretim, dagitim ve stoklanmasini saglama zorunlulugunu
getirmektedir. Bu da daha yiiksek tedarik ve envanter masraflarini
beraberinde getirmektedir.

e Tagsima Ucretlerindeki Artis: Tasima sistemleri arasinda rekabetten dolayi
belli bir fiyat tarifesinin uygulanmasi zorlasmaktadir. Bunun sonucu olarak
fabrika konumlarma gore, saticilarin pazar alanlar1 giderek daralarak bir
pazarlama bolgesinden beslenen cografi pazarlarin azalmasina ve ayni pazara
hizmet verenler arasindaki satis oranlariin degismesine neden olmaktadir.

e Kanuni Hiikiimler: Tagima maliyetlerinde avantaj saglayan siibvansiyonlarin

kaldirilmasi.

14 Metin Canci - Murat Erdal, Uluslararast Tasimacilik Yonetimi, 2003, s.35.
15 Christopher, a.g.e., s.2.

16 Osman Z.Orhan, “Diinyada ve Tiirkiye’de Lojistik Sektdriiniin Gelisimi”, Marmara Universitesi,
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Istanbul Ticaret Odasi Yayinlart, Istanbul, 2003, 5.26.
17

Osman Z.Orhan, a.g.e., s.27.



e Uretim Planlama: Mamul miktar ¢esitliliginin artmas1 seri iiretim icin

tasarlanmis olan liretim hatlarinin verimliligini azaltmaktadir.

Sayilan bu etkenler 1s1ginda lojistik faaliyetlerinin amaglarin1  asagidaki

maddelerde gostermek miimkiindiir; '®

e Nakliye siirelerinin kisalmasi; nakliye siirelerinin minimum diizeyde olmast
i¢in uygun ulasim yolunu segmek gerekmektedir,

e En az stok; maliyetleri en aza indirebilmek i¢in, sifir stok ile ¢alismak ve
bunun i¢in de just in time (JIT) gibi faaliyetlerin ihtiya¢ duyuldugu ya da
talep edildigi anda gergeklestirilmesi temeline dayanan stok kontrol
sistemlerinin belirlenmesi gerekmektedir,

e En az maliyet; Lojistikte temel amag asgari maliyetle kaliteli hizmet anlayist
stirdirmek oldugu i¢in maliyet kalemlerinin gbézden gecirilmesi
gerekmektedir,

e Verimlilik; Maksimum verimliligin saglanmasi i¢in, maliyetleri en aza
indirmek gerekmektedir,

e Kalite; Rekabette ayakta kalabilmek ig¢in, miisteri memnuniyetinden 6diin
vermemek ve kaliteli hizmet anlayis1 sunmak gerekmektedir,

e izlenebilirlik (Yiik ve Arag Takibi); Yiiklerin ve araglarin,7 giin 24 saat hem
lojistik firmasi i¢cin hem de miisterinin takip edebilmesi i¢cin, GPRS gibi
sistemlerin kullanilmas1 gerekmektedir,

e Siirdiirebilirlik.
1.3. Lojistigin Unsurlar:

Lojistik genel olarak, pazarlama ve iiretim gibi isletme fonksiyonlar1 icin
destekleyici bir rol oynamistir. Son yillarda faaliyet alan1 ve rolii 6nemli bir bigimde
degismeye baslayan lojistik, cok daha belirgin bir bicimde ortaya ¢ikmis ve isletmelerde
rekabet avantaj1 saglayan kritik bir faktor olarak goriilmeye baslanmistir. Faaliyet alam
baslangicta ulasim ve depolamayla sinirli olan lojistik; satin alma, dagitim, stok

yonetimi, siparis yonetimi ve isleme, paketleme, parca ve hizmet destegi, iiretim

8 Aslt Ugar, Tiirkiye’de Lojistik Sektoriiniin Gelisimi ve Sorunlari, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Isletmecilik Ana Bilim Dal, Uluslararas: Isletmecilik Progranu Yiiksek Lisans Tezi,
[zmir, 2007, s.5-6.



programlama, iadeler, talep tahmini, atiklarin geri kazanilmasi ve imha edilmesi ve hatta

miisteri hizmetlerini de i¢ine alarak genislemistir.l9

Lojistigin Unsurlari, lojistigin uygulandigi déoneme ve sektére gore farklilik
gosterebilir. Mamullerin baslangi¢ noktasindan tiiketim noktasina kadar olan akisinda
s6z konusu olan ¢esitli faaliyetler yani genel olarak kabul goren ve tiim lojistik
uygulamalarda siklikla goriilen unsurlar; miisteri hizmeti, siparis isleme, dagitim
iletisimi, envanter kontrolii, talep tahmini, trafik ve tasima, depolama ve stok, liretim
merkezi ve depo yeri se¢imi, materyal ellecleme, parca ve servis destegi, paketleme,
materyal saglama, attk mamullerin imhasi, geri donen mamullerin elleglenmesi olarak

bulunmaktadir. Asagida bu unsurlardan 6ne ¢ikanlarin agiklamalari verilmistir. 20

Lojistik ¥énetim Faalivetlert
Planlama — Uygulama - Eontrol
Lojistik Girdileri: Lojistike Crletilarn:
- Paratlama
- Dogal Yanelimleri
Kaynaldar (relkabetci
Tesiz ve Tedark Trstim Dagtmn avantaj)
Donarumlar Lojistizi Lojistigi Lojistidi . Faman ve Yer
- Ingan Faydast
Kaynaklan - Migterilere
- Finanzal Verimli
Kaynaldar Hizmetler
- Bilgi Kaynaldan - Uygun Mallar
- Wlugteri Hizmetleri - Fabrika we Depo Terl Secitmi
- Talep Tahtmini - Satinalma
- Dagitim Iletigimi - AmbalayPaketleme
- Envanter Eontroli - Geri Dénen Mallarin Izlenmesi
- Malzeme Elleglemest - Firef Atk Yénetimi
- Siparis Isleme - Trafik ve Ulastirma ¥ énetimi
- Patca ve Hizmet Deste i - Depolama

Sekil 1. Lojistik Yonetim Bilesenleri Ve Unsurlarn
Kaynak: http://www.bilgisite.com/kitaplik/lojistik_tez/tez_2.htm (16.08.2012)

¥ Yusuf Giimis, “Lojistik Maliyetlerinin Faaliyet Tabanli Maliyetleme Yéntemine Gore Hesaplanmast
Ve Bir Uretim Isletmesi Uygulamas1”, [zmir Serbest Muhasebeciler ve Mali Miisavirler Odast,
Dayanigma Dergisi, 2007, s.4.

20 http://www.yenigiresungazetesi.com/yazar.asp?yazilD=1611 (18.09.2012).



1.3.1. Miisteri Hizmeti

Miisteri hizmetleri, lojistik yonetiminin en 6nemli faaliyetlerinden biridir. Ciinki
daha once de aciklandig1 gibi lojistik yOnetiminin 6ziinde, miisteri memnuniyeti
yatmaktadir. Her miisteriye ©zel hizmet verebilen lojistik yoOnetiminde basarili
olabilmenin sart1; miisterileri ¢ok iyi taniyan, isteklerini anlayan ve istenildigi zaman

yerine getirebilen miisteri hizmetlerinin varligidir.?'

Miisteri hizmeti hakkinda yapilan temel bir arastirmaya gore, miisteri hizmeti,
miisteri ile ilgili her tiirli elemanin 6nceden belirlenmis bir optimum maliyet-hizmet
karisimi iginde entegre edilmesi ve yonetilmesi ile ilgili bir miisteri yonli felsefedir.
Yani, bir mamuliin satin alinmasi, kullanilmasi1 ve kullanilmasindan sonra miisteriye
saglanan her tiirlii kolaylik olarak ifade edilebilir. Miisteri hizmeti, lojistik yonetimi
faaliyetlerinin en 6nemli ve birlestirici giiciidiir. Miisteri hizmetinin bir pargasi oldugu
miisteri tatmini ancak isletmenin tiim pazarlama faaliyetleri basarili olursa ortaya ¢ikar.
Firmanin lojistik sisteminin her elemani, miisteri eger dogru iirinii dogru zamanda
dogru yerde, hasarsiz ve en diisiik maliyetle elde ederse basarili sayilir. Bundan dolayz,
miisteri hizmeti entegre lojistik yonetimi kavraminin basarili bir sekilde, gerekli miisteri

tatminini en diisiik maliyetle gerceklestirmek i¢in uygulanmasini igerir.*

Miisteri hizmetleri lojistik yonetiminin ¢iktisidir. Dogru iiriinii, dogru miisteriye,
dogru yerde, dogru sartlarda ve dogru zamanda, miimkiin olan en diisiik toplam

maliyetle sunmayu igerir. Boylece miisteri memnuniyeti saglanir.*

1.3.2. Siparis isleme

Siparis isleme insan viicudunun merkezi sinir sistemine benzetilebilir. Dagitim
siirecinin ve beklenen siparis talebinin tatmini i¢in gerekli faaliyetlerin yonetilmesi

olarak diisiiniilebilir.**

Bir miisterinin siparisini lojistik stireci tetiklemektedir. Tatmin edici bir siparis

talebi icinde alinacak eylemler yonlendirir. Siparis isleme bilesenleri {i¢ gruba

2! http://www.bilgisite.com/kitaplik/lojistik_tez/tez_2.html (02.09.2012).
22 Sonay Zeki Aydin — Hiisrev Eroglu — Yunus Pala, Lojistik Yonetimi, Ders Notlari, 2011, s.100.

B Ltfi Aygiiler, International Transportation and Logistics, School of Applied Disciplines Department
of Logistics, 1999, s.142.
* Sonay Zeki Aydin vd. a.g.e., 5.101.



ayrilabilir. Bunlardan birincisi; siparis giris/diizenleme, planlama, siparis sevkiyat
kiimesi hazirlama ve faturalama gibi isleri yapan operasyon elemanlar: ikincisi; siparis
degisiklikleri, siparis durumu sorgulamalari, izleme ve hizlandirma, hata diizeltme ve
{iriin bilgi istekleri gibi islemlerden sorumlu iletisim elemanlaridir. Ugiinciisii ise kredi
kontrollerini ve alacak hesaplarint isleme/toplama yapan kredi ve tahsilat

elemanlaridir.”’

Lojistik is siireclerinin basarisinda kilit nokta, miisteri siparislerinin yerinde ve
zamaninda, miisteriyi tatmin edecek bir sonugla teslim edilmesidir. Bu sebepten, bu
stirecin en dogru teknik ve yoOntemlerle yonetilmesi Onemlidir. Bu noktada bilgi
yonetimi ve bilgi aktarimi oncelikli degerlendirilmelidir. Lojistik hizmetlerde bilginin

dogru yonetimi asagida verilmektedir;*®

e Hizmetin iiretimi (Siparisin alinmasi, yeterliligin sorgulanmasi, teslimatin
programlanmasi ve faturalandirma islemlerinin kolaylastirilmast),

e Etkin tedarik zinciri yonetiminin saglanmasi,

e Zaman, yer ve bi¢cim esnekliginin saglanmasi vb. konularda 6nemli rol

oynamaktadir.

Tiiketiciler tarafindan gelen siparislerin islenmesinin {i¢ temel prensibi soyle

ozetlenebilir;*’

e Siparisteki gecikme, bozulmalar, aksakliklar g6z oniine alinarak tutarl bir
siparis isleme zamani saptanr,

e Siparis islemeye iligkin iletisimler miimkiin oldugu kadar dogrudan
olmalidir. Bu arada siparis formlarinda fazla degisiklik yapilmamalidir,

e Miisteri siparigleri miimkiin oldugu 6l¢iide mekanik ve elektronik yollardan

nakledilmelidir.

Isletmenin bilgi iletisim sistemi ne kadar etkin tasarlanmissa bilgi akisindaki
karisikliklara kars1t o kadar duyarli olur. Dogru ve hizli isleyen bir biitiinlesik lojistik

bilgi sistemi sayesinde siparis islem merkezi etkin caligir. Bu sayede isletmenin stok

25 Stock- Lambert, a.g.e., s.22.
%% Emine Koban - Hilal Keser, a.g.e.,s.111.
7 Omer Baybars Tek, Pazarlama Ilke ve Uygulamalart, Beta Yaymcilik, 1990, s.71.
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diizeyi minimum seviyeye iner. Isletmede gereginden ¢ok stok bulunmasi énemli bir
maliyet kalemi olusturdugundan bu durum stok maliyetlerin azalmasini ve tam

zamaninda iiretim yapabilme yeteneginin artmasini saglar. 2*
1.3.3. Envanter Kontrolii

Envanter; iiretimi istenen diizeyde tutmak, teslim ve satisi istenen Ozelliklere
gore gerceklestirmek amaciyla, malzeme, materyal, yart islenmis ve tamamlanmis iiriin
mevcudunun elde bulundurulmasidir.”’ Envanter yonetiminde pazara dogru mal
akisinda, hangi noktalarda, ne kadar iirliniin bulundurulacagr 6nemli bir sorundur.
Envanterin fazla olmasi yaninda, az olmasi ya da gerekli kosullarda saklanamamasi da
ek maliyet unsuru olmaktadir. Giiniimiiziin en 6nemli isletme sorunlarindan biri de

o , 30
envanterin istenen diizeyde tutulmamasidir.

Envanterin maliyetler ilizerine olan etkisi dikkate alindiginda, lojistik icerisinde
de Gnemli bir is siireglerinden biri olarak goriilmektedir’'. Envanter i¢in planlama,
stoklama, tasima ve hesaplama tiim lojistik i¢in esastir. Envanter kullanilabilirligi
miisteri hizmetlerinin en 6nemli yoOniidiir. Envanter tasima maliyetleri genellikle en
pahali lojistik maliyetlerdendir. Fiziksel envanteri akici bir varlia doéniistiirmek ¢ok

zordur, bu yiizden envanter ¢ok riskli bir yatirrmdir.>
1.3.4. Tedarik (Satin Alma)

En genel tanimiyla tedarik; ihtiyacin kavranmasi, bir tedarik¢inin secilmesi, fiyat
ve ilgili diger kosullarin goriisiilmesi ve teslimin saglanmasmin izlenmesi gibi
fonksiyonlar toplulugudur.33 Modern endiistriyel bir imalat kurulusunun cabalarini

basariyla yiiriitebilmesi kendine 6zel donatimi, materyali ve gerecleri yeterli kalitede,

28 Necdet Timur, Sanayi isletmelerinde Lojistik Faaliyetlerin Koordinasyonu, Eskisehir, T.C. Anadolu
Universitesi Yayinlari, 1988, s.31.

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

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

M iirkiye Lojistik Sektorii Alt Yapt Analizi, Istanbul Ticaret Odas1 (ITO), Istanbul, Entegre Matbaacilik,
2006, s.16.

32 Bdward Frazelle, Supply Chain Strategy: The Logistics of Supply Chain Management, New York,
2002, s.91.

33 Gonea Manap, “Paranin Zaman Degeri ve Ogrenme Etkisi Altindaki Kesikli Zaman — Degisken Talepli

Parti Biiyiikliigii Modeli”, Siileyman Demirel Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmis
Yiiksek Lisans Tezi), Isparta, 2003, s.13.
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gerekli miktarlarda, uygun fiyatlardan ve tam zamaninda tedarik edilebilmesine genis

Slgiide baghdir.** Tedarik sistemindeki faaliyetler dort ana grupta toplanabilir;”’

e Tedarikgilerin se¢imi,

e (izelgelere gore malzemenin teslim alinmasi,

e Isletme icinde kalite kontrol, miihendislik, imalat, iiretim kontrolii,
finansman gibi boliimler arasindaki koordinasyonu saglama,

e Yeni iirlinler, malzemeler ve tedarikg¢iler i¢in piyasa arastirmalar1 yapma.

Tedarik¢i secimi; arastirma, potansiyel kaynaklarin Ozelliklerinin = ve
alternatiflerinin karsilagtirilmasi, secim ve bu kisilerle iligkileri siirdiirme seklinde
ortaya c¢ikar. Tedarik, satis, iiretim ve miihendislik gibi baslica isletme fonksiyonlar

kadar 6nemlidir. Bu énemin temel nedenlerini s6yle siralayabiliriz;*

e Bir kimse ya da firma refahi icin para akillica harcanmalidir,

e Endistrilerde satin alinan materyal ve hizmetler harcamalarin en biiyiik
kalemini olustururlar,

e Ortakliklarin ¢ogunda hammadde, parcalar ve malzeme envanterinde yapilan
harcamalarin biiyiik olmasindan tedarikin iyi yonetilmesi isletme icin biiyiik
karlar saglayabilir,

e Satin alma departmani piyasalardan haberdar olur,

e Tedarik fonksiyonu isletmelerin {iretim, miihendislik, satis, muhasebe-

finansman ve tepe yonetimi kararlariyla da yakindan iliskilidir.

Tedarik konusu; biri etkinlik, digeri ekonomiklik olmak iizere iki ana prensibe
dayanir. Etkinlik, ihtiya¢ duyulan malzemeyi istenen kalite ve miktarda, istenen yerde
ve zamanda ihtiya¢ yerine teslim etmekten bahsedilmektedir. Ekonomiklik ise istenen
kalitedeki malzemeyi en uygun fiyat ve maliyette temin etmektir. Tedarik yoneticileri
bu iki prensibi gz oniinde bulundurmak durumundadirlar. Ancak bu prensipler bazen

birbirlerine zit yonde tesir ederler. Etkinlik prensibine fazla O6nem verilmesi

3% Sedat Akalin, Tedarik ve Materyal Yénetimi, Ege Universitesi 1.1.B.F. Yayinlar1, 1971, s.12.
33 Feray Celikcapa, Uretim Yonetimi ve Teknikleri, 3. Baski, Alfa Yayinlari, Bursa, 2000, s.61.
36 Akalin, a.g.e., s.13.
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ekonomiklik prensibinden fedakarlik yapilmasini, ekonomiklik prensibine ise etkinlik

prensibinden fedakarlik yapilmasini gerektirebilir.*’

Isletmelerde gereksinim duyulan hammadde malzemelerin nasil karsilanacagma
iliskin kararlar ayrintilariyla incelenerek alinmalidir. Bu kararlarin iist yonetim
basamaklarinda alinmasi sirasinda ilgili tim fonksiyonlarin sorumlu ydneticilerinin

goriis ve dnerileri géz 6niinde bulundurulmalidir.®®

Tedarik fonksiyonu tedarik zincirinin yonetimine ¢ok Onemli bir rol
oynamaktadir. Lojistik organizasyonlar tedarik firmalar1 ile ortakliklar kurmay tercih
edebilirler. Ancak her tiirli yakin iliskiye ragmen tedarik konusunda kalite ve

zamanlama belirsizlikleri vardir.>
1.3.5. Talep Tahmini

Miisterinin talep ettii Uriinii, istenen miktar, kalite ve cesitlerde, dogru
zamanda, dogru fiyatla ve dogru yerde karsilama giicii ve esnekligi etkin talep
yonetimiyle saglanabilmektedir. Bu nedenle talep yonetimi, bilgiye bagli olarak talebin
maksimum diizeyde karsilanmasini, buna karsin gecikme siiresinin, giderlerin, maliyet
ve envanterin en aza indirilmesini amaglar. Etkin bir talep yonetimi bilgi iletisimini
gerektirir. Bu nedenle karmasik iligkiler zincirinin ve bu zincir igindeki halkalar
arasindaki bilgi iletisiminin yonetimi onemlidir. Bunu saglamak i¢in ise saglikli talep

tahmini yaninda esnek iiretim konusunda da becerikli olmak gerekir.*
1.3.6. Trafik Ve Tasima

Lojistik siirecinin 6nemli bir bileseni; mallarin ¢ikis noktasindan tiiketim
noktasina hareketi veya akist ve belki geri doniisiidiir. Tasima faaliyeti iirlinlerin
taginmasinin yonetimini kapsar ve tasima seklinin (Havayolu, denizyolu, demiryolu,

karayolu, boru hatti, ¢oklu tasimacilik) se¢imini de icine alir. Tasima lojistik siire¢

37 flhami Karayal¢in, Endiistri Miihendisligi ve Uretim Yonetimi El Kitabt II, 1. Baski, Caglayan
Kitabevi, 1986, s.76.
38 Sabit Baruteugil, Uretim Sistemi ve Yonetim Teknikleri, Uludag Universitesi Basimevi, 1988, 5.91.

? Giines Gengyllmaz - Selim Zaim, “Sirketlerin Stratejik Uretim Planlamasinda Dis Kaynak
Kullaniminin (Outsourcing) Rolii”, Istanbul Universitesi, Isletme Fakiiltesi Dergisi, 2000, s.122.
0 Giirdal Sahavet, Tiirkiye Lojistik Sektorii Altyapi Analizi, Istanbul Ticaret Odas1 Yaymlari, Yayin No:
2006-14, s.23.
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icinde tek en biiylik maliyettir. Bu ylizden 6nemli bir bilesendir ve etkili sekilde

yonetilmelidir.*!

Malin yerinde ve zamaninda ihtiya¢ sahiplerine ulastirilabilmesi i¢in planli,
programli bir tasima ve depolama sisteminde ihtiya¢ vardir. Thtiya¢ duyulan bu sistem,
lojistik kavraminin bel kemigini olusturmaktadir. Tagimacilik lojistigin merkezinde yer

alan bir faaliyet durumundadir.**
1.3.7. Depolama Ve Stok

Depolama, iiretim zamani ile satis zamani arasinda mallar1 uygun sartlarda tutma
olarak tanimlanabilir. Boylelikle zaman faydas1 yaratilarak talep ile arz arasinda denge

saglanr.”

Depolama islevi sadece bitmis mallar i¢in degil ayn1 zamanda yar1t mamul ve
hammaddeler icin de yapilmaktadir. Ideal olan stok miktarinin en az seviyede
bulunmasi hatta stoklamaya bile gerek duyulmadan hareketin saglanmasidir. Fakat
tiretim ve tiiketim donemleri farkli olan {iriinlerin bir slire saklanmalar1 ¢ogu zaman
zorunluluktur. Ayrica alincinin istedigi zaman {iriinii teslim alabilmesi i¢in belli bir stok

miktarinin bulundurulmasi zorunlulugu s6z konusudur.

Depolama faaliyetlerini zorunlu kilan faktorlerden birincisi, depolamanin
mevsimlik olarak tiretilen ve devamli olarak tiiketilen mallar i¢in zorunlu olmasidir.
Tarimsal triinler ve bunlardan elde edilen mamul maddeler buna 6rnek olabilir.
Teknolojik gelismeler depolama ydntemlerini ve yerlerini de etkilemektedir. Ornegin,
besin maddelerinin sogutulmus olarak saklama teknigi gelistirilmeden once taze meyve
ve sebze endiistrisi hasat zamani is gormekteydi. Oysa simdi bu mamuller, dondurma ve
sogutma teknikleri sayesinde biitiin bir yi1l boyunca saklanabilmekte ve istenilen
zamanda pazara sunulabilmektedir. ikinci faktor, devaml iiretilen, fakat mevsimsel
olarak tiiketilen mallarla ilgilidir. Buna spor malzemeleri 6rnek gosterilebilir. Ugiincii
faktor; depolamanin tagima faaliyetiyle yakindan ilgili olmasidir. Dordiincii faktor ise

spekiilasyondur. Pazarin elverisli olmamasi ya da iiriiniin daha sonra elden ¢ikarilmasini

41 Lambert - Stock, a.g.e., s.25.
42 http://www.biymed.com/pages/makaleler/makale91.htm, (25.09.2012).

* flhan Cemalcilar, Isletmecilik Bilgisi, Eskisehir Tktisadi ve Ticari Ilimler Akademisi Yaynlar1, 1975,
s.89.

14



gerektiren isletme lehine bir neden olabilir. Depolamay1 gerektiren diger faktorler;
miktar indirimleri ve tasima yoniinden ekonomi saglamak amaciyla biiyiik miktarlarda
alim yapilmasi, geciken teslimata karsi koruma ihtiyaci, alicilara se¢im igin gesit

bulundurma ihtiyacidir.*
Depolama su amaglar i¢in kullanlir;®

e Tagsima ve iiretim maliyetlerini diisiirmek,
e Arz ve talebi dengelemek,

e Uretim siirecine yardime1 olmak,

e Pazarlama siirecine yardimci olmak,

e Mallarin korunmasini saglamak,

e Miisteriye iyi hizmet vermek ve mallarin ekonomik dagitimini saglamaktir.

Depo, kurulus yerinin en diisiik maliyete odakli bir bi¢imde secildigi bir karar
tirii degildir. Ayrica depo, iiriinlerin gelisiglizel atildig1 bir ortam degildir. Depo, tek
basina bir maliyet merkezi olmadig1 gibi, ucuz is giicii ve vasifsiz ¢aligsanlarin gérev

aldig1 bir yer de degildir.*®

Uluslararasi lojistik faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda gonderenden miisteriye
mal sevkiyatinda; mallarin birlestirilmesi, konsolidasyonu vb. faaliyetleri i¢in ara nokta

ve terminaller olarak “depolar ve antrepolar” énemli rol iistlenmislerdir.*’

Miisteriler anlik iiretilen iiriinlere ihtiya¢ duymadikca, tirlinler daha sonra satmak
veya tiiketim i¢in fabrikada veya saha iginde saklanmalidir. Genellikle liretim ve
tiiketim arasinda daha biiyiik zaman farki, daha fazla stok seviyesi ve miktar1 gereklidir.
Depolama ve stoklama faaliyetleri, stoklar1 korumak veya tutmak icin gerekli alanin

. e e . 48
yonet1m1n1 1GCTIY.

* Birol Tenekecioglu, “Pazarlamada Fiziksel Dagitim ve Tiirkiye’deki Uygulama”, Eskisehir Iktisadi ve
Ticari Ilimler Akademisi Yayinlart, 1974, s.16.

® Omer Baybars Tek, Pazarlama Ilkeleri: Global Yonetimsel Yaklasim Tiirkive Uygulamalar:, Beta
Yayinlari, 1999, s.43.

4% Murat Erdal- Omer F. Gorgiin-Mehmet S. Saygili, Depo Yonetimi, Utikad Yaynlari, Istanbul, 2010,
s.2-3.

" Koban- Keser, a.g.e., s.113.
48 Stock-Lambert, a.g.e., s.25.
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1.3.8. Materyal isleme Ve Ellecleme

Materyal isleme, hammadde, siirecteki mamuller ve bitmis mamullerin {iretim
merkezi veya depo i¢indeki hareketi veya akisi ile ilgili her tiirlii konu ile ilgilidir.

Materyal islemenin amaglar1 asagida siralanmugtir;

e Materyal islemenin en aza indirilmesi,

e Tasima mesafesinin minimizasyonu,

e Siirecteki mamullerin en aza indirilmesi,

e Serbest akisin Oniindeki engellerin kaldirilmasi,

e Atik, hasarli, sizinti ve hirsizliktan kaynaklanan kayiplarin en aza

indirilmesi.

Isletme her zaman hangi mamulii islerse islensin bir maliyet ile karsilasacaktir.
Materyal isleme faaliyeti genellikle mamule herhangi bir deger katmaz, dolayisiyla
onemli olan bu isleme maliyetinin en aza indirilmesidir. Birim degeri diisiik olan
mamuller i¢in, materyal igleme maliyetlerinin toplam mamul maliyeti i¢indeki pay1
oldukca oOnemli olabilir. Materyal isleme faaliyetlerindeki zayiflik, mamullerin
kaybolmasi, hasar gérmesi, miisteri tatminsizligi, liretim gecikmeleri ve atil isgiicli ve
ekipmana sebep olur. Materyal isleme, tutulan envanterin diisiiriilmesi, maliyetlerin
azaltilmast ve verimliligin artiritlmasi konusunda olduk¢a 6nemli rol oynar. Ellegleme,
insan giicii, otomatik sistemler ve yar1 otomatik sistemlerle yapilabilir. Depolamada
ellecleme sisteminin se¢imi firmanin finansal giicline, deponun fiziksel yapisina,
tiriinlerin 6zelliklerine bagl olarak degisebilir. Ozellikle son zamanlardaki ellegleme
ekipmanlarindaki teknolojik gelismeler, isgiicii, ekipman ve operasyon maliyetlerinin

azalmasinda ve performanslarm artmasinda 6nemli rol oynamustir.”

Lojistik sisteminde mamul ya da hizmet {iretme amaci ile yapilan faaliyetlerde
yer alan tiim tasimalar malzeme tasima konusunun kapsami i¢indedir. Bu tanima gore;

bir fabrika icindeki hammadde yar1 mamul ve mamullerin tasinmalarinda,

49 Sonay Zeki Aydin vd. a.g.e., s.104.
%% Giirdal Sahavet, a.g.e., 5.20.
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depolanmalarindaki yiikleme- bosaltma faaliyetleri, hatta biirolardaki haber veya

formlarin hareketleri de bir malzeme naklidir. >!

Siireg planlamasi ve iiretim ¢izelgelemesi sonucuna gore tiim malzemelerin
izlenmesi, depolanmasi, hareketi malzeme tasima ile gergeklesir. Siire¢ planlama,
iiretim ¢izelgeleme ve kontrol sistemleri olusturulurken, malzeme tagima sisteminin
gereklilikleri ve sinirlarinin bilinmesi gerekir. Bir tagima sisteminin son tasariminda yer

almasi gereken noktalar sunlardir;>

e Tasima {initesi ve tasima kabinin tasarimi,
e Mikro hareketler,

e Makro hareketler,

e Malzemenin depolanmasi,

e Yonlendirme ve izleme faaliyetleri.

Lojistik sistemlerde malzemenin tasinmasi (istifleme, yiikleme, bosaltma,
yerlestirme, ¢ekme, indirme, tartma, balyalama, aktarma vb.) daha c¢ok depolama
tesisleri i¢inde ve hareket (tasima) sirasinda gergeklesir. Kuskusuz dagitim kanalinin
son noktasinda da aktarim s6z konusu olabilmektedir. Malzeme aktariminda
tinitelestirme, paletleme, konteynerizasyon, mekan krokisi (depo, siparis se¢cme,
sipariglerin siraya dizilmesi), depolama ekipmani se¢imi, hareket ekipmani (el, mekanik

ve elektrikli otomatik vb.) Gnemli rol oynayan arag ve faktorlerdendir.™
1.4. Lojistik Yonetimi

Lojistik siirecini yonetmenin amaci, iiriinlerin istenilen zamanda ve yerde uygun
maliyetle bulunmasini saglamaktir. Bu asamada yoneticinin gorevi, sirketin tedarikgiler
ve misterileri arasinda bir lider gibi hareket ederek, sirketin gelecegini rekabet
{istiinliigii tizerine sekillendirmesini saglamaktir.”* Lojistik Yénetim Konseyi tarafindan
yapilan lojistik taniminda dikkati ¢eken iki unsur vardir. Bunlar, miisteri ve tedarik
zinciridir. Lojistik¢iler i¢in miisteri, her zaman hareket noktalaridir. Tedarik zinciri ise

ireticilerden, dagiticilardan, toptancilardan, lojistik hizmeti sunanlardan ve

31 Biilent Kobu, Uretim Yonetimi, Isletme Fakiiltesi Yayinlari, 1989, s.86.
52 .
Celikgapa, a.g.e., s.67.
53 Cemal Yiikselen, Pazarlama Ilkeler- Yonetim, Detay Yaymcilik, Ankara, 2000, 5.94.
>4 Orhan, a.g.m., s.39.
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perakendecilerden meydana gelir. Lojistik¢iler ise bu tedarik zinciri icerisinde miisteri
ile tedarik¢i arasinda koOprii gorevi gormektedir. Lojistik yOnetimi, miisteri
gereksinimleri dogrultusunda sevkiyat noktalar1 ile teslimat noktalar1 arasindaki
malzemenin iki yonli akisi boyunca yer alan faaliyetlerin biitlinsel yonetimini ifade

etmektedir.>

Lojistik Lojistik
Gir i ber Cikislar
Beceri & em om ‘n TRy Zamaninda
Ekipman Lojistik Yonetimi Hasarsiz
Trsan Eaymisdi Teelim
Bilge Diogiru
Teknolojileri Planlama Operasyon Kontrol Ml st
Enow How Diogru Yere

Do Sayida
MEnimum
Maliyetie
Ulastinlmasy
E?-' |

&

[, W, e

iretin Depolama Dadgitim Misteri

Sekil 2. Lojistik Yonetimi

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

Yukaridaki sekil lojistik faaliyetlerin isletme icindeki akisini ve bu faaliyetlerin
nasil organize edildigini g(istermektedilr.56 Isletme icinde ve disinda lojistik faaliyetlerin
etkinligini arttirmak ve devamliligin1 siirdiirebilmek i¢in insan giicii, finansal kaynaklar
ve bilginin stratejik olarak planlanmasi, uygulanmasi ve kontroliiniin saglanmasi

gerekmektedir. Bu sayede; >’

e Hammaddelerin temini ve bildirilen iirlinlerin diinyanin herhangi bir yerine
gonderimi saglanir,

e Merkezcil, yerel yonetim ile kiiresel isletme ve yonetim stratejisi belirlenir,

>3 Mehmet Tanyas, Tedarik Zinciri Yonetimi ve KALDER Kiyaslama Grup Projesi, 14. Kalite Kongresi,
2005, s.4.

%6 http://www.lojistik-cozumler.tr.gg/Lojistik-Y.oe.netimi-ve-Temel-Fonksiyonlari.htm, (27.04.2012)
57 Ugar, a.g.t., s.12.
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e Aninda ve zamaninda bilgi paylagimi ile toptan tedarik zincirinin
gorilebilirligi saglanir,

¢ Bilginin sadece isletme i¢inde degil endiistrinin genelinde yonetimi saglanir,

e Tedarik zinciri organizasyonunun, yiiksek performans saglayacak takimlar
halinde organizasyonu saglanir,

e Tedarik zinciri ile bilisim sistemi olusturulmasi ile 6l¢iim standartlarina bu

sayede ulasilir.
1.5. Lojistik Yonetiminde Planlamanin Temel Ilkeleri

Lojistik Yonetimi, miisteri gereksinimlerini karsilamak tizere, liretim ve tiiketim
noktalar1 arasindaki mal, hizmet ve bilgilerin iki yonli akislarina yonelik lojistik
faaliyetlerin etkinlik ve verimliliklerinin arttirlmasidir.”® Lojistik faaliyetlerinin
etkinliginin arttirllmasinda kullanilan lojistik yonetiminde amag planlamayi ve stratejiyi
iyi belirlemektir. Lojistik yonetiminde planin tam olarak uygulanabilmesi i¢in gerekli

bazi ilkeler mevcuttur. Bu ilkeler asagidaki gibidir; >

e Plan belli bir amaca yonelik olmalidir,

e Degisik uzmanlarca hazirlanan planlarin, bu uzmanlar arasinda etkin bir
haberlesme ile koordinasyonu saglanmalidir. Ornegin satislar1 planlayan
uzman, satis tahminlerini iiretim planlamacisina ve lojistik planlamacisina
bildirmeli, ikisinin ¢alismalar1 dengelenmelidir. Uzun ve kisa vadeli planlar
arasinda da uyum saglanmalidir,

e Plan, isletmecinin i¢ ve dis kosullarina uyabilecek sekilde esnek olmalidir.
Ornegin, lojistik faaliyetlerine iligkin planlarda iiretim ve dagitim yapilan
tilkelerin ekonomik ve siyasal kosullarinda degisiklikler oldugunda yeni
duruma gore degistirilme esnekligine sahip planlar yapilmalidir,

e Planlama isletmenin ¢esitli kademelerine yayilmalidir,

e Plan, isletmenin benimsedigi ilke ve standartlara uygun olmalidir,

>8 Hiiseyin Cakirlar, “Isletmelerin Lojistik Faaliyetlerinde Dis Kaynak Kullanimi: Trakya Bolgesinde
Faaliyet Gosteren Isletmeler Uzerinde Bir Calisma”, Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
(Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Edirne, 2009, s.15.

59 Ugar, a.g.t., s.14.
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Planlamada harcanacak zaman siiresi de optimal diizeyde korunmaya
calisilmalidir. Uluslararasi lojistik faaliyetlerinin de beklenen degismeler
dogrultusunda belli bir siireyi kapsamasi fakat yayilmamasina 06zen
gosterilmelidir,

Planlarin degisime karsi dirence neden olmamasi i¢in periyodik olarak
gbzden gegirilmeleri gerekir,

Planin uygulayict kimselerin girisim ve inisiyatif gii¢lerini koreltmesi, onlar1

bir tlir otomat durumuna getirmesi sakincal1 bir durumdur.
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2. BOLUM
TASIMACILIK SEKTORU
2.1. Tasimacilik Sektorii Gelisimi Ve Yapisi

Tiirkiye’de yiik tasimaciliginin % 93’1 karayollari, % 4’i demiryollari, % 1,81
denizyollar1 ve % 1,2’si havayolu ile yapilmaktadir.®® Bu dagilim kara yollarinin etkin
kullanilmasiin yaninda ucuz ve verimli olan demir ve deniz yollarindan yeteri kadar
yararlanilmadigini, bir bagka tanimla bu alanda ¢ok 6nemli alt yapi1 eksikliklerinin

varligini agikga ortaya koymaktadir.

Tiirkiye’nin ¢ tarafinin denizlerle cevrili oldugu diisliniildiigiinde, deniz
yollarinin aldig1 pay disiindiiriici boyutlardadir. Tiirkiye’de ise i¢ suyollarinda
tasimaciliktan s6z etmek olanaksizdir. Benzer olarak yurtiginde hava yollarinin aldigi
pay da cok diistiktlir. Son yillarda sivil havacilik sektoriiniin 6zel kesime agilmasiyla
havayolu tagimaciliginda olumlu yonde gelismeler saglanmistir, ancak bu yeteri

diizeyde degildir.®’

Tasima kararlar ile ilgili yontem se¢cme konular1 daha stratejiktir. Bunlar stok
kararlariyla yakindan baglantilidir. Ciinkii en iyi yontem secimi genellikle belli bir
tasima yontemi kullanilmasi maliyetinin bu yontemle ilgili stoklarin dolayli maliyetinin
analizi ile bulunur. Hava tasimaciligi hizli, giivenli olmasi ve daha az giivenlik stoku
saglamasiyla beraber pahalidir. Bununla beraber, deniz veya demiryolu ile tasima daha
ucuzdur. Ancak belirsizligin azaltilmasi i¢in nispeten biiylik miktarlarda stoklarin
bulundurulmasini gerektirir. Bu ylizden miisteri hizmet seviyeleri ve cografi konum, bu

kararlarda 6nemli rol oynamaktadir.

Tasima miktarlari, glizergahlarin belirlenmesi ve ekipmanin ¢izelgelenmesi, bir

isletmenin tagima stratejisinin etkili yonetimi i¢in temel konulardir. 62

Ulkemiz Avrupa, Orta Asya ve Ortadogu arasinda dogal bir kdprii olma konumu

ile tasimacilik yoniinden biiyiik bir potansiyele sahiptir. Tiirkiye ii¢ kitanin gecis

60 Sonay Zeki Aydin vd., a.g.e., s.225.

61 Onder Bulut, “Tiirkiye Tasimacilik Sektériiniin Lojistik Olgusu Icimde incelenmesi”, Kadir Has
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmus Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul, 2007, 5.37.

62 Fevzi Cizmeci, Tedarik Zinciri Yonetimi, 2002, s.21.
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yollarinda olan cografi konumu nedeniyle; Cebelitarik Bogazi ile Atlas Okyanusuna,
Siiveys Kanali ile Arap Yarimadasi ve Hint Okyanusuna, Tiirk Bogazlarinin Karadeniz-
Akdeniz baglantilariyla Avrasya ve Uzakdogu’ya uzanan bir ulasim aginin odak
noktasindadir. Bu durum kabotaj, uluslararasi ve transit tasimacilik yoniinden tilkemizin
Oonemini ortaya koymaktadir. Siirlarin ortadan kalktigi, uluslararas: rekabetin yogun
olarak hissedildigi denizyolu tagimaciliginin temel elemanlar1 deniz araglart ve
limanlardir. Yiiklerin elleclenerek tasimalarin baslaylp sona erdigi limanlarda,
tasimalar1 yapan gemilerin yurti¢i, yurtdist ve transit tagimacilikla iilke ekonomisine
katkis1 bliyliktiir. Gerek sanayi ham maddesini olusturan yiikleri bir seferde biiyiik
miktarlarda tagima oOzelligi, gerekse tasima maliyetinin demiryoluna goére 3.5,
karayoluna goére 7 ve havayoluna goére 22 kat daha ucuz olmasi, denizyolu
tasimaciliginin 6nemli avantajlar1 arasindadir. Yikk ve yolcu tasimaciligmin hizli,
giivenli, konforlu ve ekonomik olmasi yaninda, ¢evreyi en az kirletmesi, yolcu-km ve
ton-km basina tiikettigi enerjinin en az olmasi, bakim onarim kolayligi ve yatirim

maliyeti tasima tiirlerinin tercihinde 6zenle dikkate alinmasi gereken hususlardir.®?

Tasima sistemleri ve aglari, giiniimiizde biiyiik 6l¢iide diinya ticaretine konu
olan mallarin taginmasina hizmet etmekte ve tasima maliyetleri, ticaretin yoniinii ve
biiyiikliigiinii belirlemede agirlig1 olan etkenlerin basinda gelmektedir. Ayrica iilkelerin
ekonomik ve siyasi stratejilerinin belirlenmesinde tasima aglarinin, sistemlerinin ve

ulasim yollarinin etkin olarak rol oynadig1 goriilmektedir. **

Tagima maliyetlerinin diizeyi rakip Ureticiler arasinda fark yaratan bir etken
haline gelmistir. Diisiik maliyetle girdi saglamak iirlinlerin rekabetci fiyatlarla piyasaya

sunumunu saglarken dis ticaretin de artmasim saglamaktadir.®

Gelismekte olan bir ekonominin pazara agilmasi, bolgeler arasi fiyat
farkliliklarinin giderilmesi ve {retim yapilabilmesi, tagima alanindaki gelismelere

dogrudan bagimlidir. Tasimanin temel islevi, ¢esitli hizmet bi¢imleri arasinda uyum

53 DPT IX. Kalkinma Plani (2007-2013), Denizyolu Ulasimi Ozel fhtisas Raporu, Haziran, 2006, s.1.

% Yiicel Candemir, “Diinyada ve Tiirkiye’de Ulastirma Ogrenimi”, Cumhuriyet Bilim Teknik Dergisi,
sayr: 813, 2002, s.13.

65 Meserret Nalcakan, “ Ekonomik Gelismelerin Demiryolu Tasimacilik Sektoriine Etkileri”, Dokuz Eyliil
Universitesi, IIBF Iktisat Béliimii 2. Ulusal Iktisat Kongresi, 2008, s.35.
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saglamak ve bunu toplumsal ve ekonomik gelismenin gerektirdigi diizeyde ve etkinlikte

gergeklestirrnektir.66

Tasima sektorii, mal akislarini diizenlemesi, bu siirecin siirekliligini saglamasi ve
istthdam yaratici bir sektor olmasi nedeniyle ekonomik biiyltimeye katkisi agisindan en
onemli sektorlerden birisidir. Ekonomik yap1 ig¢inde tagima olanaklarinin iyilesmesi,
makroekonomik agidan istihdam yapisini, yatirimlar ve liretim diizeyini; mikroekonomi
acidan ise, isletmelerin faaliyetlerini, satis ve dagitim asamasinda olumlu yonde

etkilemektedir.®’

Kiiresellesme, ulagim ve iletisim alanlarinda meydana gelen gelismelerin
sonucunda diinyadaki ekonomilerin biitiinlesmeleri veya tek pazar olusturmalar
seklinde tanimlanmaktadir. Kiiresellesme genis anlamda organizasyon formlarinin,

teknolojinin, yonetimin vb. giderek yakinlasmasini ifade etmektedir.®®

Diinya tagima sektorii, biitiinlesen kiiresel ekonominin artan talepleri
dogrultusunda gelisme gosteren, uluslararasi ticaretin 6nemli yapi taslarindan biridir.
Bolgesel kalkinma stratejilerinin  uygulanmasi, teknolojik gelismeler, altyap1
olanaklarinin iyilestirilmesi, ticaretin serbestlestirilmesi, diizenleyici otoritelerin
belirledigi kurallar, ticari hizmet anlayisinda kalitenin ve miisteri memnuniyetinin 6nem
kazanmasi tasima sektoriinde hizli gelismelere yol agmustir. Ulkelerin siirdiiriilebilir
kalkinma siirecini yakalamalarinda tasima sistemi, olusturdugu ag ile bolgeler ve iilkeler
arasi biitiinlesmeye katkida bulunmaktadir. Buna bagl olarak, tasima sektoriiniin etkin,
verimli, kaliteli, giivenli, esnek, ucuz ve hizli hizmet saglayamadigi durumlarda ulusal,
bolgesel veya uluslararast diizeyde gelismenin gerceklesmesi ve basar1 elde edilmesi

miimkiin olamamaktadir.®’

Yiiksek enerji maliyetleri, cevre etkilerine gosterilen duyarlilik, i¢ ve dis turizm
etkinliginin artig gostermesi, sanayi iretiminde en diisiik diizeyde stok bulundurma

egilimi, tiretim Ol¢eginin kitlesel liretime uygun hale getirilmesi, tasimacilik faaliyetinin

66 Yakup Kepenek-Nurhan Yentiirk, Téirkiye Ekonomisi, Remzi Kitabevi, 2000, s.393.
67 Nalcgakan, a.g.e., s.36.

68 Nese Algan - Mustafa Ildirar, “Giiglii ve Biiyiik Tiirk Ekonomisi I¢in Uretim ve Istihdam Politikalar1”,
Tiirkiye Isveren Sendikalar: Konfederasyonu Yayinlart, 2007, s.857.

69 Nalcakan, a.g.e., s.38
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“dogru iiriinli, dogru miktarda, dogru kosullarda dogru yerde, dogru zamanda, dogru

miisteri i¢in, dogru maliyetle gergeklestirilmesini gerekli kilmaktadir.”

Isletmeler faaliyetlerini yalnizca kokeni olduklar1 yerel ya da bolgesel pazarlarda
degil uluslararast ve kiiresel capta siirdiirmek zorundadirlar.’'Esya ve iiriin
tagimaciliginda hem ulusal hem de uluslararasi boyutlu olarak yasanan rekabet,
iireticilerin pazar paylarinin korunmasi ve arttirilmasinda tagima olanaklarini gézden
gecirmeyi gerekli kilmaktadir. Boylece diisiik maliyetle girdi saglanirken, iiretilen
mallarin da piyasalarda rekabet edebilecek fiyat diizeylerinde tam zamaninda arz

edilmesi saglanabilmektedir.”?

Ticaretin serbestlesmesi ve biiylimesi ile birlikte ulasim sektori de
biliylimektedir. Rusya’daki ve Asya lilkelerindeki ekonomik biiylime 6zellikle Cin ve
Hindistan’in gelismesi ulagim ve lojistik sektdriine yeni firsatlar yaratmaktadir. S6z
konusu biiylimenin yarattigi ekonomik, sosyal ve ekolojik maliyetlerin azaltilmasini
amaglayan  siirdiiriilebilir  ulagim  sistemi, lojistik  sistemlerin  gelisimini
desteklemektedir. Sonucta, kiiresellesme, degisen iiretim ve dagitim yontemleri, yalin
iretim, hizli teslim ve tedarik zincirlerinin etkin ydnetimine olan gereksinim,

intermodal tasimaciliga olan talebi arttirmaktadir.”

Ticaretin serbestlesmesi ile birlikte iiretimini ucuz hammadde, ucuz insan giicii
ve biiyiik sayilarda gergeklestiren kuruluslar yarattiklar1 maliyet avantaji ile pazar
paylarin1 arttirmakta ve kiiciik rakiplerini satin alma ve yok edici rekabet kosullari

yaratarak piyasadan silebilmektedir. ™

Zaman temelli bir rekabet ortaminda basarili bir sekilde faaliyet gosterebilmek

icin firmalarin lojistik konusunu bir sistem yaklasimi igerisinde ele almalari

0 Arif Adnan Almeman, Lojistik Tiirkiye’nin Bir Rekabetci Avantaj Sektorii Olabilir mi?, LojiTrans’ 05
Newsletter, 2005, s.1.

Muhtesem Kaynak, ‘“Uluslararast Tasimacilik ve Lojistik Baglaminda Avrasya Ulastirma
Koridorlarinda Bélgesel Rekabet ve Tiirkiye”, Tiirkiye Iktisat Kongresi, Iktisadi Sektérlerde Gelisme
Stratejileri, 2004, s.371.

72 Meserret Nalcakan, “Ulastirma Sektoriinde Demiryolu Tagimaciliginin Ekonomik Onemi ve Ulkemiz
Tasimaciliginin Siirdiiriilebilirlik Sorunu ”, Uluslararasi Demiryolu Sempozyumu, Bildiriler Kitabi, 2006,
s.57.

3 Muhtesem Kaynak - Hiilya Zeybek, “Intermodal Terminallerin Geligsiminde Lojistik Merkezler,
Dagitim Parklar1 ve Tiirkiye’deki Durum”, Gazi Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Dergisi, sayi:2,
2007, s.42.

™ Atilla Yildiztekin, “Diinii ve Gelecegi ile Lojistik™, Lojistik Dergisi, sayi:1, 2004, s. 21-22.
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gerekmektedir. Iste bu asamada, lojistigin en énemli dgelerinden olan tagimaya biiyiik
rol diismektedir. Artan stok seviyeleri ve uzayan teslim siireleri, ancak gilivenilir ve
etkin bir ulasim ag1 ile 6nlenebilir. Diisiik maliyetli malzeme ve is¢ilikten yararlanmak

da yine ulagim aglarinin genislemesi ile miimkiin olabilmektedir.”

Lojistik is siireglerinin alanlarinda uzman lojistik hizmet saglayicilardan tedarik
edilmesi, igletmelerin asil faaliyetlerini gii¢lii olduklar1 alanla sinirlamaktadir. Bu ise

rekabet baskisindaki isletmelerin dis pazarlarda; 76

e Rakipleri karsisinda ©ne ¢ikmasini  saglayacak ana is alanlarina
daha fazla kaynak ayirmalarina,

e Var olan kaynaklardan en iist diizeyde yararlanma hedefine odaklanmalarina,

e Yeni pazarlara yonelme ve bu pazarlarda odaklanma yoniinde yeniden

yapilanma siirecine girmelerine olanak saglamaktadir.

Tasima hizmetlerinin siirdiiriilebilirlik ilkesi ¢er¢evesinde yerleri, insanlar1 ve
esyalar1 genis bir ag lizerinde iliskilendirmesi; bunu yaparken de iilke kaynaklarini ve
insan ihtiyaglari1 optimum diizeyde, verimli, giivenli, kesintisiz ve etkin olarak

gidermesi biiyiik 5nem tagimaktadir.”’

1947 Iktisadi Kalkinma Planinda dnceki yillarda sanayinin gelismesine dnem
verilirken, iilkelerin kalkinmasi i¢in tarimsal gelismeye agirlik verilmesi, diger
sektorlerdeki gelismelerin de buna bagh olarak belirlenmesi vurgulanmistir. Boylece,
tarim ve tiiketim mallarma dayali bir sanayilesme siirecinin netlesmeye bagladigi
donemin baglangict olan 1950’lerde tasimada karayollarma agirhik verilmeye
baslanmustir. Iktisadi yapida tiiketim mallar1 {iretimi ve tiiketimi yayginlastik¢a, bu tiir
mallar1 kapidan kapiya hizli ve elverisli kosullarda tasiyabilen karayolu tasimaciligi

gelistirilmistir.78

7> Nimet Uray - Fiisun Ulengin, Lojistik ve Teknoloji Etkilesiminin Ulastirma ve Tasimacilik Faaliyetleri
Uzerinde Etkisi: Tiirkive Gergegi, 1999, s.30.

76 Koban - Keser, a.g.e., 5.97.

7 Messeret Nalgakan, “Tiirkiye Ekonomisi A¢isindan Ulagtirma Sektoriinde

Demiryolu Tagimacihiginin Onemi ve Ekonometrik Model ile Tiirkiye Demiryolu Yurti¢i Yiik Tasima
Talebinin  Analizi(1980-2000 Dénemi)”, Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
(Yayimlanmamis Doktora Tezi), Eskisehir, 2003, s.147.

"8 Haluk Gergek, “Tiirkiye’de Ulastirma Politikalar1 ve Demiryollar1”, Istanbul Universitesi, IFMC Iktisat
Dergisi, 1999, s.39.
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Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra karayolu sebekesi genislerken otomobil ve
otobiisiin yolcu tagimaciliginda; kamyonun yiik tagimaciligindaki pay1 giderek artmigtir.
Yeni hammaddelere erisilmesi ve iirlinlerin pazarlara ulastirilmasi konusunda kiiciik
Olcekli sanayici ve ciftciye kapidan kapiya, esnek ve kiigiik birimli tasimalarda lojistik
destek veren karayolu ulagimi, demiryolunun ulasamadig1 pazarlarin derinlerine kadar
erisilmesini saglamistir. Bu hizli yayilma demiryolunu besleyen hatlarin ve {iretim

bigimlerinin degismesine yol agmistir.””

Tedarik zincirindeki en 6nemli halkalardan birini olusturan ve halkalar arasinda
baglayicit bir konuma sahip bulunan tasiyicilarin ¢ok iyi Orgiitlenmesi ve islerinde
uzmanlagmalar1 gerekmektedir. Tiirkiye’de tasiyict firmalar yeterince uzman personele
sahip olmadiklarindan, miisterilerine kaliteli bir hizmet verememektedirler. Ozellikle
tedarik zinciri gibi yonetim ve hizmet alanlarindaki gelismelerden ve degisikliklerden

haberdar olmamalar1, miisterilerine verecekleri hizmeti de etkilemektedir.*

Teknolojik gelismeler ve degisen ekonomik kosullar denizyolu tagimaciligini
yapisal degisikliklere zorlamistir. Bu nedenle armatdrler ve gemi ingaatgilart yiik
ellecleme, limanda kalis ve bos seyir siireleri daha az olan gemi tasarimlarina
yonelmislerdir. Boylece denizlerde giivenli ve ekonomik tasimacilik yapmaya uygun
Ro-Ro, Konteyner gibi gemilerle, i¢ sularda ITBS denen itmeli ve ¢ekmeli Romorkor-

Mavna sistemi hizla yayginlagsmaya baslamistir.

Denizcilik sektorii; yiik ve yolcu tagimaciligl, gemi insa sanayi, liman hizmetleri,
deniz turizmi, deniz sporlari ile canli ve cansiz dogal kaynaklarin iiretimiyle bir endiistri
alan1 oldugu kadar ayni zamanda bir ticaret ve hizmet koludur. Petrol, dogalgaz ve
madenlerin 6nemli bir ylizdesinin denizlerin altinda bulunmasi yaninda, diinyamizin

dortte tigliniin sularla kapl olusu denizyolu ulagiminin 6nemini artiran unsurlardir.®’

7 fsmet Duman, “Demiryollarmin Yeniden Yapilanma Thtiyaci ve TCDD’deki Gelismeler”, Uluslararast
Demiryolu Sempozyumu, 2006, s.1041.

% Halit Keskin - Zeki Imamoglu - Riza Aydemir, “Tedarik Zincirinde Tastyicilarin Rolii: KOBILER
Uzerinde Bir Uygulama Calismas1”, Gebze Universitesi, lktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, 2004, s.150.
81 DPT IX. Kalkinma Plan1 (2007-2013), Denizyolu Ulasimi Ozel Ihtisas Raporu, Haziran, 2006, s.3.
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2.2. Tasima

Tagima basit anlamiyla her tiirli mal, hayvan ve insanin bir yerden Bagka bir
yere gotlriilmesidir. Genis anlamda ise miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasi amaciyla,

iiretilen mallarin hedeflere istenilen zamanda ulastiriimasidir.®

Pazarlama agisindan tasima isi, mallarin istenilen miktarda, aranilan zamanda ve
kabul edilebilir bir maliyette tiretim noktalarindan tiiketim noktalarina hareket
ettirilmesidir. Tagima kavrami daha genis bir sekilde, insan ve esyanin ihtiyaglar1 tatmin
amaciyla zaman ve mekan faydasi saglayacak sekilde yer degistirmesini gerceklestiren

bir hizmet olarak ifade edilebilir.*’

Lojistik karigimi i¢inde “tasima” en temel karar alanlarindan biridir. Baslica
tasima kararlari, mod secimi, sevkiyat, tasiyic1 giizergdhi (rut) sec¢imi, arag
programlama, yiik konsolidasyonudur. Kullanicilarin tasima sisteminden satin aldiklari
sey performans ya da hizmettir. Bir iilkede hareket kapasitesini olusturan tagima sistemi
isglicii tesisler, araglar ve kaynaklarin bir birlesiminden olusur. Bu kapasite ya da
kabiliyet insan ve esyanin hareketini igerir. Telefon mesaji ve elektrik iletimi de bu

sistem i¢inde diigiiniiliir.**

Tasima sistemi igerisinde yer alan karayollari, demiryollar ile kitalar arasi hava
ve deniz koridorlar1 somut ve goriiniir tasima aglarini ifade etmektedir. Iki nokta
arasinda alternatif yollar ise rota/giizergah olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Tasima
sisteminde bir ulagim ag1 i¢inde birgok yol ve rotanin kesistigi noktalar ve merkezler
bulunmaktadir. Tasima terminalleri olarak adlandirilan bu merkezlerde tasimacilik
hizmetleri (ylikleme, indirme-bosaltma, elle¢cleme, depolama vb. ) ve aktarma islemleri

yapilmaktadir.

Tagima sistemleri; tasima aglar1 (karayolu, havayolu, denizyolu, demiryolu,
nehir yolu ve boru hatti) uluslararas: ve yerel diizenlemeler, lojistik hizmeti saglayanlar

ve bu hizmetlerden yararlananlar ile bilgi ve iletisim teknolojileri ile cevrelenmektedir.

2 http://www.nedirnedemek.com/ta%C5%9F%C4%B | ma-nedir-ta%C5%9F%C4%B  ma-ne-demek,

(14.08.2012)
83 Tenekecioglu, a.g.m., s.1.
84 Tenekecioglu, a.g.m., s.12.
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Bu sistemler tasima operatorleri, i¢c ve dig miisteriler, ekonomik ve sosyal
faktorler ile devletin ortaya koydugu yasal cergeve ile siirekli iletisim halindedir. Bir

baska deyisle tasimacilik sektoriinde arz ve talebin etkilesiminde; 8

e Ulusal ve uluslararasi ekonomi,

e Tagsima lojistik ihtiyaglari,

e Lojistik hizmeti iireten ve alan igletme sayisi,

e Terminaller, giimriikler, sinirlar ve ara gegis noktalari,

e Arag-gereg ve teknolojik seviye,

e (ilizergahlar ve/veya alternatif yollar tasimacilik sektoriinde arz ve talebi

etkilemektedir.
2.3. Tasima Araclarinin Secimi

Tasima islevinde hizmetin miimkiin olan en uygun maliyetle gerceklestirilmesi
onemlidir. Bundan dolay1 yonetici, tasima islevini yerine getirme sirasinda ortaya ¢ikan

alternatifler ve eylemlerle ilgili maliyet analizleri yapmalidir.®

Uriinlerin tasinmasinda iki énemli husus vardir. Bunlardan biri tasimanin ucuz
bir sekilde yapilmasi ve bdylece arz maliyetinin tiiketicinin satin alma giicline uygun
olarak ayarlanmasi, diger husus ise, tasima esnasinda taginan malin nicelik ve
niteliklerinde onemli bir degisiklige ve oOzelikle bozulmaya meydan vermemesidir.
Tasima siiresince malin nicel ya da nitel kayba ugratilmamasi gerekmektedir. Kayiplar

maliyeti artirict bir faktordiir ve hem iiretici hem tiiketici agisindan zararhdir.”’

Tasima aracinin sec¢imi; tasima giderinin, taginan malin satis fiyatina olan
etkisine, tasima aracglar1 arasindaki rekabetin derecesine, endiistrideki rekabetin
derecesine, endiistrideki {iretim ve pazarlama sekillerine, tasinacak malin cinsine ve

tonajma baghdir.*® Mallarin tasimmasi asagidaki bes yolla yapilir;™

e Karayollari,

85 Vizyon 2023, “Teknoloji On Gériisii, Ulastirma ve Turizm”, Ulastirma ve Turizm Paneli 2003,
Ankara, 2003, s.3.

86 Cemal Yiikselen, Temel Pazarlama Bilgileri, Adim Yayinevi, Ankara, 1994, s.189.
87 Yiikselen, a.g.e., s.191.

88Mura‘[ Akin, “Uluslararasi Fiziksel Dagitimda Aract Kurumlar ve Kullandiklar Araglar”, Pazarlama
Diinya Dergisi, S.67, 1998, s.44.

89 Tek, a.g.e., s.67.
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e Demiryollari,
e Suyollart,
e Boru yolu (hatt1),

e Havayollari.

Yukarida sayilan tagima sekillerinin ¢esitli listliin ve zayif yonleri vardir. Lojistik
yoneticisi tarafindan, bu iistlin ve zayif yonler, tasinacak tiriinlerin fiziksel 6zellikleri ve
maliyetleriyle birlikte ele alinmalidir. Asagidaki ¢izelgede tasima sekillerinin olumlu ya
da olumsuz ozellikleri goriilmektedir. Tasima modlarinin en yiiksek karakteristik
Ozellikleri 1 rakamu ile ifade edilirken, en diisiik karakteristik ozellikleri 5 rakamiyla

ifade edilmektedir.

Cizelge 1. Tasitma Modlarinin Operasyonel Ozellikleri

Karakteristikler Demiryolu Karayolu Suyolu  [Hava yolu Boru Hatti
Hiz 3 2 4 1 5
Bulunabilirlik 2 1 4 3 5
Giivenilirlik 3 2 4 5 1
Kapasite 2 3 1 4 5
Siklik 4 2 5 3 1
Maliyet 3 2 5 1 4

Kaynak: Tenekecioglu, (1974)

2.4. Tasimaciligin Lojistikteki Yeri Ve Onemi

Lojistikte tasima faaliyeti isletmenin fiziksel dagitim eylemlerini kapsamaktadir.
Fiziksel dagitim siireci {irlinlerin miisterilere dogru olan fiziksel hareketleriyle ilgilenir.
Lojistik sistem goriis agisindan tasima hizmeti kapasitesinin olusturulmasina verilen

6nem ti¢ temel faktor etrafinda toplanir. Bunlar; *°

e Tagimanin maliyeti,
e Tasimanin hizi,

e Tasima isinin uyumudur.

Tagima hizmetinin hizi, iki yerlesim yeri arasindaki fiziksel mal hareketinin
tamamlanmast i¢in gerekli olan zamam ifade etmektedir. Hiz ve maliyet iki bicimde
birbiriyle iliskilidir. Oncelikle, tasima uzmanlar1 ne kadar hizli hizmet saglarlarsa o
kadar yiiksek iicret talep edeceklerdir. Ikinci olarak, verilen hizmetin hiz1 ne kadar fazla

ise malzeme ve urunler de o kadar azla ise malzeme ve lriinler de o kadar kisa siirede

90 .
Timur, a.g.e., s.6.
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dogrudan dogruya ele gegecektir. Tagima hizmetlerinin uyumu ise ayn1 yerlesim yerleri
arasinda mal hareket akisinin zaman bakimindan ayarlanmasini ifade eder. Uyumlu bir
tasima faaliyeti hem alic1 hem de satici icin biitiin stok taahhiitlerini ve bunlara bagl

riskleri olumlu yénde etkiler.”!

Tagima politikas1 tiim fiziksel lojistik faaliyetlerini birbirine baglar. Tagima
seklinin secimi, kisa siirede sevkiyat ya da daha yavas ancak daha az maliyetli
yontemler arasinda maliyet analizini gerektirir. Bir sirketin yiiksek kullanma orani i¢in
bliylik miktarlarda sevk yapmaya ya da daha diisiik miktarlarda kendi filosu ile sevkiyat
yapma karar sirketin maliyet yapisini, stok diizeylerini ve miisterilerine sunabilecegi

hizmet diizeyini etkilemektedir.

Lojistik faaliyetler icerisinde en Onemlilerinden bir tanesini tasima faaliyeti
olusturmaktadir. Giiniimiizde yerel ve uluslararasi dagitim icin farkli diigsiinen zihniyetin
degismeye basladigi sdylenebilir. Bir¢ok isletme ayakta durabilmek i¢in veya daha karli
olabilmek i¢in duruma kiiresel bakis acisiyla bakmaya baslamiglardir. Bu baglamda da
her gegen giin daha fazla isletme i¢in uluslararasi lojistik, fiziki dagitim isleminin daha
da 6nem kazanan bir fonksiyonu olmaktadir. Sinir1 asan ve yerel pazara gére daha uzun
mesafelere ulagilabilmenin gerekliliinin yaninda, daha karmasik bir yapiya sahip olan
uluslararas1 dagitim operasyonlarini da basariyla gergeklestirebilme ihtiyact dnemini
arttirmaktadir. Uluslararasi lojistik bir sistem igerisinde gerceklesmektedir. Nakliye
vasitalarindan tasima acentelerine, bankalardan tiiccarlara kadar genis bir yelpaze
igerisinde uluslararasi alanda mal ve hizmetlere iliskin islemlerin, ticaretin ve hareketin

kolaylastirilmasina yonelik bir sistemdir.”

Lojistik, daha onceki boliimlerde de ifade edildigi lizere, hammaddeler, yedek
pargalar, arzlar ve nihai {irlinler olarak iirlinlerin ¢ikis noktasindan tiiketim noktasina
hareketini kapsamaktadir. Bir noktada {iretilen bir iiriin, herhangi bir miisteri i¢in
tilketim noktasina ulastirilamadig siirece ¢ok az bir degere sahiptir. Tasima, s6z konusu

hareketin gerceklesmesini saglar.”

9]Timur, a.ge.,s.’].
92 Timur, a.g.e., s.8.
93 IGEME, Lojistik Sektor Raporu, 2005, s.34.
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Nakliye uluslararas1 piyasalarda marka hari¢ katma degeri yiiksek olsun ya da
olmasin iriinlerin rekabet edebilirligine etki eden masraf maliyetlerinin en Onemli
birimini tegkil etmekte olmasinin yaninda, malin uygun zamanda ve istenilen yerde en
uygun bi¢cimde teslim edilebilmesinin de aracisi olmaktadir. Ayni zamanda, mallarin
uluslararasi pazarlara ulastirilabilmesi i¢in vasitalar aras1 kombinasyonu saglayabilecek
uygun bir altyapmin gerekliligi bu islemi gergeklestirecek olan araglar kadar

onemlidir.”*
2.5. Tasimacilik Sekilleri

Tagima tiirii se¢iminde birbiriyle yakindan baglantili baz1 faktorler onem
kazanmaktadir. Bunlar; maliyet, hiz, kalite, verimlilik, gilivenlik, konfor, ¢evrenin
korunmasi, enerji, ilk tesis ve bakim onarim kolayligi gibi bir¢ok etken tagimacilik

seciminde etkili olan faktorlerdendir.”

Tasima, insan ve esyanin, gereksinimleri karsilamak amaciyla zaman ve mekan
faydas1 saglayacak sekilde yer degistirmesini, hizmetin goriiniir olmasini saglayan
faaliyettir. Eger insanlar birbirleriyle ¢alismak durumundaysalar, birbirleriyle kisisel
goriisme yapmalan hala O6nemini korumaktadir. Bu gercek teknolojik haberlesme
olanaklarindaki artisin seyahati gereksiz kildigina dair diisiincenin yanlis oldugunu
ortaya koymaktadir. Ekonominin globallesmesi, mallarin diinya ¢apinda tasinabilmesine
baghdir. Bu sebepler bir araya getirildiginde tasimanin, global bir kdy yaratmak i¢in
¢ok dnemli bir faaliyet oldugu gergegi ortaya ¢ikmaktadir.”®

Tagimanin gonderici ve tasiyici acisindan tanimlanmasi ya da yorumlanmasi
farklhidir; zira gondericiler genellikle, tasiyicilann nasil yonetildigi konusunda fazla
detaya inmezler, sadece kargonun zamaninda taginmasini isterler.”’ Lojistik siirecinin
onemli bir bileseni; mallarin ¢ikis noktasindan tiikketim noktasina hareketi veya akisi ve
belki geri doniisiidiir. Tasima faaliyeti lirilinlerin tasginmasinin yonetimini kapsar ve

tasima seklinin (Havayolu, denizyolu, demiryolu, karayolu, boru hatti, c¢oklu

% {GEME, Lojistik Sektér Raporu, 2001, s.43.

95 Sevil Koéfteci — Haluk Gergek, “Yiik Tasimaciliginda Tasima Tiirii Segimi I¢in Lojistik Maliyetlere
Dayali Ikili Lojit Model”, IMO Teknik Dergisi, 2010, 5.5090.

% Vildan Hilal Akgay, “Lojistikte Demiryolu Tagtmaciliginin Onemi”, Marmara Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul, 2005, s.3.

97 Douglas Long, International Logistics: Global Supply Chain Management, 2003, s.17.
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tagimacilik) se¢imini de igine alir. Tagima lojistik siire¢ icinde tek en biiyiik maliyettir.

Bu yiizden 6nemli bir bilesendir ve etkili sekilde yénetilmelidir.”®

Tasimanin amaci, ulasim altyapisinin  simirhiliklart ve  miisteri  hizmet
politikasinin gereklilikleri i¢inde, miimkiin olan en diisiik maliyetle tiim teslim alma ve

teslim etme noktalar1 arasinda baglanti kurmaktir. *°

Lojistik sistem icerisindeki tagima, mal sahibi i¢in mal tasimaktan daha karmasik
bir rol oynar. Bu karmasiklik sadece yiiksek kalite yonetimi ile etkili hale getirilebilir.
Iyi bir tasima sistemiyle, mallar dogru zamanda ve dogru yere miisterilerin taleplerini
tatmin etmek icin gonderilebilir. Bu sistem yararli olur ve ayni zamanda iiretici ve
tilkketiciler arasinda koprii olusturur. Bu ylizden tasima lojistik igerisinde ekonomi ve

verimliligin temelidir.'*
2.6. Karayolu Tasimacihig1 Ve Karayolu Tasimaciliginin Yapisi

Karayolu tasimaciligi, yilk esya ve insanlarin karayolu tasitlar1 ile taginmasi

olarak tanimlanabilir.'®!

Karayolu ile esya tasimaciligi, gonderici ile tastyici arasinda yapilan sézlesme ve
uluslararas1 karayolu ile esya tasimaciligina iliskin anlagmalar, usul ve esaslar
cercevesinde yiiriitiilen, belirli bir bedel karsiliginda mallarin kapidan kapiya seklinde
ifade edilen aktarmasiz teslimini saglayan, diger tasima sistemlerini de destekleyen
tasima tlriidiir. Karayolu tagimacili§inin her tiirlii esyanin tasimasina yonelik ¢ozlimlere
sahip olmasi, kapidan kapiya hizmet sunmaya uygun yapisi, sahip oldugu altyapi ile
diinya tlizerinde ¢ok genis noktalara ulasimi saglamasi, hizli, esnek ve alternatif
coziimlerin gelistirilmesine olanak tanimasi tercih edilirligini artirmaktadir. Ayrica
iilkelerin tasima politikalarinda bu alandaki yatirimlarina da bagli olarak, kara yolu
aglarinin genisligi, fiziksel iist yapi tesislerinin siirekli yenilenmesi ve alt yapisinin giicii

oraninda yaygin kullanilan tasimacilik tiirtidiir.'*

% Stock-Lambert, a.g.e., s.25.
99 Frazelle, Supply Chain Strategy: The Logistics of Supply Chain Management, 2002, s.14.

100 Yung-yu Tseng - Michael A. P. Taylor - Wen Long Yue, The Role of Transportation In Logistics

Chain, Proceedings of The Eastern Asia Society for Transportation Studies, Vol. 5, 2005, s.1659.
101 Omer Faruk Gérgiin, Karayolu Tasimaciligi, Utikad Yayinlari, istanbul, Ekim 2010, 2. Baski, s.3.
102 Koban - Keser, a.g.e., s.153 — 154.
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Karayolu tasima sistemleri, teknoloji, aglar, uluslararasi ve yerel kurallar ve
diizenlemeler, bilgi ve iletisim, lojistik ve hizmet anlayis ve uygulamalarindan meydana
gelmektedir. Bu sistemler, tagima operatorleri, i¢ ve dig miisteriler, ekonomik ve sosyal
faktorler ile devletin ortaya koydugu yasal cergceve ile siirekli etkilesim halindedir.
Karayolu tasimacilik sektoriinde arz ve talebin etkilesiminde destek hizmetler, tasimaya
olan talep, gilizergdh ve alternatif yollar, terminaller, giimriikler, sinirlar, ara gegis
noktalari, araglar, isletmelerin sayisi, kurallar ve diizenlemeler etkin rol oynamaktadir.
Buna gore tagima sistemleri oOzellikle teknoloji, iletisim, ekonomi gibi digsal

faktorlerden yogun olarak etkilenmektedir.'®®

Karayolu yiik tagimaciligi, ticret karsiliginda yiikiin bir yerden diger bir yere
taginmasini karayolu ile saglayan ve tasimaci ile gonderici arasinda bir sézlesme
yapilmasin1 gerektiren bir tagima sekli olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima gore
karayolu tasimaciliginin unsurlari, tasinacak yiikiin olmasi, yiikk tagima isinin iicret

karsilig1 istlenilmesi ve tasima tiirii olarak karayolunun belirlenmesidir.'™

Karayolu tasimacilik sektdriinde arz ve talebin etkilesiminde destek hizmetler
tagimaya olan talep, giizergah veya alternatif yollar, terminaller, giimriikler, sinirlar, ara
gecis noktalari, araglar, isletmelerin sayisi, kurallar ve diizenlemeler etkin rol
oynamaktadir. Buna gore tasima sistemleri 6zellikle teknoloji, iletisim, ekonomi gibi

dissal faktorlerden yogun olarak etkilenmektedir.'®

Esya tasima isleri ile ilgili yasal diizenlemeler 10.07.2003 tarih 4925 sayili
kanunu ve Tiirk Ticaret Kanunu (TTK) tarafindan diizenlenmektedir. Tasima islemi
ticret karsiigi yapilmalidir. Ucret karsiligi yapilmayan tasimacilik konusunda TTK,

hiikiimleri uygulanamaz.'*

Karayolu ile esya tagimaciligi, gonderici ile tasiyici arasinda yapilan sdzlesme ve
uluslararas1 karayolu ile esya tasimaciligina iliskin anlagmalar, usul ve esaslar
cercevesinde yliriitiilen, belirli bir bedel karsiliginda mallarin kapidan kapiya seklinde

ifade edilen aktarmasiz teslimini saglayan, diger tagima sistemlerini de destekleyen

103 Tseng vd., a.g.m., s.1660.

104 Canci- Erdal, a.g.e., s.45.

105 MEGEP, Ulastirma Hizmetleri Karayolu Tagimaciligi, Ankara, 2009, s.3.
196 MEGEP, a.g.e., s.4.
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tagima tiiriidiir. Karayolu tagimaciliginin her tiirlii esyanin tasimasina yonelik ¢éziimlere
sahip olmasi, kapidan kapiya hizmet sunmaya uygun yapisi, sahip oldugu altyapi ile
diinya tizerinde cok genis noktalara ulagimi saglamasi, hizli, esnek ve alternatif
¢Ozlimlerin gelistirilmesine olanak tanimasi tercih edilirligini artirmaktadir. Ayrica
iilkelerin tasima politikalarinda bu alandaki yatirnmlarina da bagli olarak, karayolu
aglarinin genisligi, fiziksel iist yapi tesislerinin siirekli yenilenmesi ve alt yapisinin giicii

oraninda yaygin kullanilan tagimacilik tiiriidiir.'®’

Tiirkiye’de karayolu tasimaciliginin toplam tasimacilik i¢indeki payr % 93 gibi
cok yiiksek oranlara tirmanmistir. Bu oran gelismis diinya {ilkelerine gore oldukca
yiiksek bir orandir. Ornegin AB iilkelerinde karayolu tasimaciligiin toplam tasimacilik

icindeki payr % 43°diir.'*®

Tiirkiye’de diger sitemlere gore karayolu aginin gelistirilmesine daha ¢ok dnem
verilmesi sonucu ara¢ sayist hizla artmis ve atil kapasite olusmustur. Bu araglar igin
yapilan ciddi yatirnmlar iilke ekonomisine kiilfet getirmis, ayrica olusan atil kapasite
sebebiyle karayolu tasimacilik sektoriinde mali agidan giiclii, rekabet edebilir,

kurumsallagsmis yapilar ortaya ¢ikmasina engel olmustur.

Tiirkiye’de karayollar1 {izerinde agir tasit oranin yliksek olmasi trafik giivenligini
azaltan onemli hususlardan bir tanesidir. Tiirkiye de toplam arag¢ parki i¢inde otomobil
disinda kalan araglarin payr 2005 ile 2009 arasinda % 47°dir. 2009 yili itibariyle
kamyon sayis1 727,302’ dir.'”

2.6.1. Karayolu Altyapi Unsurlan

Karayolu altyap1 unsurlari; tasima faaliyetlerinin gerceklestirildigi zeminlerdir.
Karayolu alt yapisi; yollar, altgegitler, iistgecitler, tiineller ve karayolu isaretlerini
kapsamaktadir. Karayollari, ana yollar, tali yollar ve stabil yollardan olugmaktadir.
Tiineller; karayollarmin cografi engeller nedeniyle yer altindan kazilarak olusturulan

dogal olmayan karayolu gegitleridir.'"°

107 Koban-Keser, a.g.e., s.153-154.
108 Aydin vd. a.g.e., s.135.
Y9 [TUIK, “Ulastirma Istatistikleri Ozeti 2005-2009”. Ankara: Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2006. s.8.

19 Smer Faruk Gorgiin, Yasal Diizenlemeler ve Lojistik Yonetimi Perspektifinden Karayolu Tasimacilig,

Beta Yayinlar, istanbul, 2010, s.3.
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2.6.2. Karayolu Ustyap1 Elemanlari

Karayolu iist yapt elemanlari igerisinde, karayolu tasimaciliginda kullanilan
araglar kullanilmaktadir. Bunlarda kendi i¢erisinde ¢ekilen ve ¢eken araglar olmak {izere
iki temel kategoriye ayrilmaktadir. Ceken araglar; kendi kendine hareket edebilme
olanagina sahip araglardir. Cekilen araglar ise kendi basina hareket edemeyip, ancak bir
ceken ara¢ vasitasiyla hareket edebilme Ozelligine sahip olan araglardir. Cekilen
araclara ornek verilirse konteynir ve treyler verilebilirken, ¢eken araglara ise g¢ekiciler

ve kamyonlar rnek verilebilir.'"!
2.6.3. Karayolu Tasimacihiginda Kullanilan Araclar

Karayolu tagimaciliginda kullanilan araglar; kamyonlar, tenteli ¢ekici araglar,
tankerler, 6zel nitelikli karayolu tasitlar1 ile romork ve yari romorklar olmak {iizere

cesitli gruplara ayrilmistir. 12

2.6.3.1. Mega treyler

Mega treylerler tenteneli araglara dahil olmaktadir. Tenteneli araglar grubu
icerisinde 102 m’ e ulasan tagima kapasitesi ile en yiiksek tasima kapasitesine sahip olan
aracgtir. Aracin i¢ uzunlugu 13,60 metre, i¢ genisligi; 2.48 metre, i¢ yliksekligi ise 3,00
metre arasindadir. Mega treyler ile 20.000 Kg. yiik tasmabilir.

L:13.60m

¥:102m3

Sekil 3. Mega Treyler Ve Ozellikleri
Kaynak: http://tirol-logistics.com/tr/tasimalar.php, (03.03.2012)

111 .. ..
Gorgiin, a.g.e., s.4.
12 hitp://www.bilgisite.com/kitaplik/lojistik/log_IILhtm, (03.08.2012).
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2.6.3.2. Optima treyler

Optima treyler de diiz tenteneli araglar grubunda yer almaktadir. Mega
treylerlerin kullanilmasinin yayginlagsmasi ile optima treylerlerin kullanimi azalmistir.
Optima treylerler 91 m® tasima kapasiteleri ile mega treylerlere gore daha diisiik tagima
kapasitesine sahiptir. Optima treylerler mega treyler gibi i¢ uzunluk ve genislik
oOl¢iitlerine sahipken, i¢ yiiksekligi 2.70 metredir. Optima treylerler 20.000 Kg a kadar

tasima olanagi vermektedir.'"

| - L:13.60m
e
ol v:3im3
| £ wiZ.48m |
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Sekil 4. Optima Treyler Ve Ozellikleri
Kaynak: http://tirol-logistics.com/tr/tasimalar.php (03.03.2012)

2.6.3.3. Jumbo treyler

Diiz tenteli ara¢ grubunda yer alan bagka bir tagima araci da Jumbo Treylerlerdir.
Bu araglar daha fazla yiikiin tasinmasi i¢in arka tekerlek grubu daha kii¢giik, tasima kab1
zemini yere daha yakin olarak dizayn edilmistir. Aracin i¢ uzunlugu 6n kismi 4 metre
iken arka kismi 9,60 metredir. Aracin i¢ genisligi 6n kisim 2,60 metre, arka kisim ise 3

metredir. Jumbo treylerler 97 m’ ve 20.000 Kg tasima kapasitesine sahiptir.

2 L:13.60m
a | & E
i | q ﬂ"
I.ti Dl o L. 00m ¥:25m +72m = 97m’ g
P = g
1 weRd48m L:9. 60 f

Sekil 5. Jumbo Treyler
Kaynak: http://tirol-logistics.com/tr/tasimalar.php (03.03.2012)

13 A
Gorgiin, a.g.e., s.5.
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2.6.3.4. Kamyon romorklar

Kamyon romorklar tenteli ara¢ grubu igerisinde yer almaktadir. Kamyon
Romorklar; tasima kabi sabit ¢eken bir araca ikinci bir tasima kabinin entegre edilmesi
ile kullanilmaktadir. Kamyon Romorklar, yaklasik 40 ton agirliginda ve giliniimiizde
117,02 m’ tasima kapasitesi ile en yiiksek tasima kapasitesine sahip tenteli araglardur.
Aragclar; 2,48 metre i¢ genislige,3 metre i¢ yiikseklige, aracin toplam uzunlugu ise 15,5

metre olmaktadir.

g E L:8m = L:7. Gy
—— v:56m2 viSbma
3 - o Total 112m2
Pl .

@) 3

Sekil 6. Kamyon Romorklar
Kaynak: http://tirol-logistics.com/tr/tasimalar.php (03.03.2012)

2.6.3.5. Frigorifik semi treyler

Is1 kontrollii araglar; bozulabilir ve ¢iiriiyebilir 6zellikteki iirlinlerin taginmasinda
kullanilan, tasima kabn igerisindeki hava sicakliginin kontrol edilebilecegi araclardir. Bu
araclarda gida, ilag, ¢igek vb. iirlinler tasinmaktadir. Frigorifik araglarda izolasyonu ve
1s1 kaybini engelleyecek sekilde donanimi bulunmaktadir.'™* Frigorifik semi treylerler
uzunluk olarak 13,40 metre olmaktadir. Bu araglarin yiiksekligi 2,75 metre ve i¢

genisligi 2,48 metredir, araglarin i¢ hacmi 91m’ tiir.

L:13.40m
—2=5\ |§
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Sekil 7. Frigorifik Semi Trey
Kaynak: http://tirol-logistics.com/tr/tasimalar.php (03.03.2012)

114 . .
Gorgiin, a.g.e., s.6.
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2.6.3.6. Agir yiik tasima araclar1 (low-bed)

Agir yiik tagima araclari tek parga olmakla birlikte en az 45 ton ve iizeri yiiklerin
tasinmasinda kullanilan araglardir. Bu araglarla jeneratorler, santraller, agir is
makineleri vb. tasinabilmektedir. Agir yiik tasima araglari normal low-bed ve havuzlu
low-bed olmak {izere iki gruba ayrilmaktadir. Havuzlu low-bed araclarda genel olarak
yiiksek hacimli yiikler tasinmaktadir. Havuz kismui asagiya indirilebildiginden ytiksek
hacimli ytiklerin tiinellerden ge¢mesi saglanmis olmaktadir. Agir yiik tagima araclari ile
45 ton agirhiga sahip yiliklerden 300 ton agirliga sahip yiiklere kadar tasima

yapilabilmektedir. Low-bed araglarmin en 6nemli 6zelligi yiiksek ¢ekim giictdiir.'"

Sekil 8. Agir Yiik Tasima Araglar:
Kaynak: http://www.celikor.com/lojistik-nedir.html (03.03.2012)

2.6.3.7. Otomobil tasima araclari

Otomobil tagima araglarinda bircok tasit ara¢ zeminine sabitlenerek
taginmaktadir. Bu araglar uluslararasi standartlara gore dizayn edilmis olmal1 ve taginan

araclarin zarar gormemesi i¢in giivenlik 6nlemlerinin alinmis olmasi gerekmektedir.

2.6.3.8. Tankerler

Tankerler, sivi ve dokme yiiklerin tasindiklari tasima kaplar1 ve araglaridir.
Tankerlerde akaryakitlar, kimyasallar ve diger yiikler tasinmaktadir. Tankerler sekil ve
ozelliklerine gore kendi iclerinde c¢esitli gruplara ayrilmaktadir. Tankerler sabit olup
olmamalarina gore; sabit ve sokiilebilir tankerler olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Sabit
tankerler tagima araglarina sabit iken, sokiilebilir tankerler tasima araglarindan

ayrilabilmekte, aynm1 zamanda depo olarak da kullanilabilmektedir. Tanker araglar

13 Gorgiin, a.g.e., s.11.
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icerisinde tasinacak yikiin cesitliligine gore de ikiye ayrilmaktadir. Tek bolmeli
tankerler tek tip sivi yiikler tasiyabilirken, ¢cok bolmeli tankerler de birbirinden farkl

stv1 yiikler tagmabilmektedir.''®

‘\ ,/'[
,////////////77(/ 3

Sekil 9. Tek Bolmeli Ve Cok Bolmeli Tanker
Kaynak:http://www.precisiontank.com/Fire-Municipal-Equipment/Fire-Tankers.asp (03.03.2012)

2.6.4. Karayolu Tasimacihiginda Cekilen Araclar

Genel olarak karayolu tasimacilifinda ¢ekilen araglar treylerler ve
konteynirlardir. Yukaridaki boliimlerde treylerlerden s6z edilmistir. Bir de karayolu
tasimaciliginda konteynir diye adlandirdigimiz tasima araglari vardir. Konteynir,
milletlerarasi kabul edilmis standart dlcililerde mal edilmis tabani ahsap olan, duvarlari
ise aliminyum levhalarla kapli olan, tavani celik sagtan yapilmis kasalardir.
Konteynirlarin  dort  kosesinde giliclii  ¢elik  tasiyicr  elemanlar bulunmaktadir.

Konteynirlarin kenarlari ¢elik sa¢ ve cam takviyeli reginelerle kaplidir. 7

Konteynirlar 20° ve 40’ olmak iizere Ol¢ii ve tasima kapasitelerine gore iki
boliime ayirmak miimkiindiir. 20° konteynirlar 5,9 metre uzunluk,2,35 metre genislik ve
2,39 yiikseklik Olgiilerine sahiptir. 20° konteynirlar igerisine maksimum 21.800 Kg
yiikleme yapilabilmektedir.

116 Gorgiin, a.g.e., s.13.
17 http://www.konteynerler.gen.tr/konteyner-nedir/, (27.08.2012).
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Sekil 10. 20’ Konteynir
Kaynak: http://www.noktalojistik.com/nokta.php?p=1205, (03.03.2012)

40’ konteynirlar 12,033 metre uzunluk,2.35 metre genislik ve 2,39 yiikseklik
Olgiilerine sahiptir.40° konteynirlar igerisine maksimum 26.680 Kg yiikleme
yapilabilmektedir.

Sekil 11. 40’konteynir
Kaynak: http://www.noktalojistik.com/nokta.php?p=1205, (03.03.2012)

Her iki konteynir Olgiilerinde de ortak olarak {sti agik konteynerler
kullanilabilmektedir. Ustii agik (open top) konteynerler kapali konteynirlarin kapisindan

sigmayacak oOl¢iilerde yiiklerin konteynir iistlerinden yliklenmesinde kullanilmaktadir.
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Sekil 12. Ustii Acik (Open Top) Konteymr
Kaynak: http://www.shortsea.org.tr/konteynertipleri.php, (03.03.2012)

Kapali konteynirlardan farkli olarak, bes tarafi agik platform konteynirlarda
kullanilmaktadir. Platform konteynirlar is makineleri, tanklar, agir yiiklerin

tasinmasinda kullanilmaktadir.

Sekil 13. Acik Platform Konteynir
Kaynak: http://www.kardeslerkaroser.com/products.php?mc=8 (04.03.2012)

Platform konteynirlar disinda 6n ve arka kapaklari kapanip acilabilen kanatli

konteynirlarda benzer ekipmanlarin tasinmasinda kullanilmaktadir.

Sekil 14. Kanath (Flat Rack) Konteynir
Kaynak: http://www.ihracat112.com/container.html, (05.03.2012)
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Cekilen aracglar icerisinde son olarak yiiksek hacimli 45’ konteynirlar yer
almaktadir. Bu konteynirlar yiikseklikleri diger konteynirlardan farkli oldugu igin
tasima kapasitesi daha yliksektir.

Sekil 15. 40¢ (High Cube) Konteymir
Kaynak: http://www.noktalojistik.com/nokta.php?p=1205, (03.03.2012)

2.6.5. Karayolu Tasimaciliginin Avantajlari

Uluslararas1 karayolu tagimaciligmin diger tasimacilik tiirlerine gore bir

karsilastirma yapildiginda, bazi {istlin yonleri goriilmektedir. Bunlar;

e Diger tagima tiirleriyle kiyaslandiginda goreceli olarak daha ucuz bir tagima
seklidir,

e Bozulabilir iiriinler kara yolu tasiyicilart ile daha hizli bir sekilde kisa bir
mesafe lizerinden tasinabilir,

e Herhangi olas1 bir varig yerinde yilikleme ve bosaltma ic¢in esnek bir tasima
tiriidiir. Kapidan kapiya hizmet saglar,

e Diger tasima tilirleri ile baglantisi olmayan yiiksek tepelik alanlar gibi
yerlere, bir yerden bir yere mal tasimak ve seyahat etmek i¢in insanlara

faydali olur.
2.6.6. Karayolu Tasimaciliginin Dezavantajlar

Uluslararas1 esya tasimaciliinin bir kisim istiinliikleri olmasina ragmen

olumsuz yonleri de vardir. Bunlar; 18

18 MEGEP, a.g.e., s.9.
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e Numune veya benzeri nitelikte tasimacak esyanin diisiik miktarda olmasi
halinde bu esyalarin bir ara¢ iginde sevk yerlerine ayr1 ayri ulastirilmasi
gerekmektedir. Parsiyel mallarin toplanmasi, dagitimi, zaman ve maliyet
yoniinden olumsuzluk yaratmaktadir. Havayolu, parsiyel tasimalarda zaman
ve maliyet yoniinden karayoluna gore daha tercih edilebilen bir tasima
tirtdiir,

e Agir ve yiksek hacimli esyalarin karayolu tasima mevzuatina uyumlu
olmamasi, taginmalarini ¢ogunlukla imkansiz hale getirmektedir. Bu tiir
esyalarin demiryolu veya denizyoluyla tasinmasi daha verimli olmaktadir.
Karayoluyla uluslararast esya tasimaciliginda hukuki mevzuat; bekleme
stireleri ile esyanin hacmi ve niteligine bagl olarak diger tasima tiirlerine
gore olumsuzluklar yaratabilmektedir,

e Karayoluyla yapilan tagimacilikta ihracat ve ithalat iilkeleri arasinda yiikiin
transit  gectigi iilkelerde uyulmasi gereken giimriikk mevzuatlar
bulunmaktadir. Buna karsilik deniz ve havayolunda ¢ogunlukla ithalatci ve
thracatci olarak iilkeler arasinda transit gegis tilkeleri bulunmamaktadir. Kara
yoluyla yapilan tasimacilikta, transit glimriikler ilave bekleme siireleri

olusturmaktadir.
2.7. Havayolu Tasimaciligi
2.7.1. Havayolu Tasimacihiginin Gelisimi

Havayolu kargo tasimaciligi, tarihsel gelisim siireci agisindan diger tasimacilik
tiirlerine gore daha yeni olmasina ragmen son yillarda kullanimi1 giderek artan bir
tasimacilik sekli haline gelmistir. 1978 yilinda, Amerika Birlesik Devletleri’nde
baglayan ve hizla tiim diinyaya yayilan serbestlesme hareketinden sonra havayolu
sektoriinde siddetli bir rekabet ortami goriilmektedir' ' Havayolu kargo tasimacihiginda
daha ¢ok hacmi ve agirligi nispeten diisiik fakat degeri yiliksek olan esyalar
taginmaktadir. Diinya ticaretinde Uriin ¢esitliliginin artmasina paralel olarak rekabetin

siddetlenmesi ve is siireglerinin hizlandirilmasi agisindan ugagin bir tagima araci olarak

9" Hatice Kiigiikénal-Vildan Korul, Havayolu Isletmelerinde Insan Kaynaklar: Yonetimi, Anadolu
Universitesi, Sivil Havacilik Yiiksekokulu, 2002, s.71.
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sahip oldugu avantajlar, havayolu kargo tagimaciliginin giderek daha fazla tercih edilme

nedenlerindendir. '*°

Diger tiim tasima tiirlerinde oldugu gibi Tiirkiye, havayolu tasimaciliginda da
cografi Ozellikleri bakimindan bir koprii konumundadir. Bu alanda bir takim hukuki
diizenlemelerin saglanmasi ve yer hizmetlerinin kalitesinin arttirilmasi ile Tiirkiye,
havayolu kargo tagimaciliginda uluslararasi lojistik bir merkez haline gelecektir. Pazarin
bliyiik bir boliimiine sahip olan Tiirk Hava Yollar1 (THY), yolcu tasima kapasitesi ve
diinyanin bir¢ok noktasina diizenlemis oldugu seferler ile uluslararasi havayolu
tasimaciliginda 6nemli bir yere sahiptir. Filonun genislemesiyle 6zellestirme g¢abalari
hiz kazanmaktadir. Havayolu tasimaciliginda ise havalimanlarinin yapimi ve altyapi
maliyetleri ile arag-gere¢ bedellerinin ¢ok yiiksek olmasi iilkemizde kamu sektdriiniin
bu alanda lider konuma getirmistir. Fakat pazarlama perspektifinden yoksun bir¢ok
havalimani insas1 Tiirkiye’nin kit kaynaklarinin verimsiz kullanimina yol agmistir. Yeni
yasal diizenlemelerle birlikte sayilar1 hizla artan kiiciik havayolu sirketlerinin yolcu ve
kargo tasimaciliginda {iriin- hizmet farklilastirilmalariyla birlikte pazar paylar

biiytimekte, ancak, arag-gereg ve kalifiye personel temininde sikinti yasamaktadirlar.'*!

Havayolu tagimacilig1 genellikle degeri yiiksek iirtinlerin tasinmasinda kullanilir.
Havayolu tasimaciligi diisiik degerli kalemler i¢in genellikle maliyetli degildir, ¢iinkii
havayolu tagima maliyetinin biiylik boliimii iirlin maliyetinin ¢ok biiyiik bir oranini
simgeler. Ornegin, elektronik bir bilesen ve ayn1 agirlikta ama satis fiyati dnemli dlgiide
farkli bir ders kitab1 diislinlin. Eger her ikisini de A noktasindan B noktasina hava
tasimacilig ile gondermek ayni maliyette olursa, nakliye iicretleri ders kitab1 toplam
maliyetinin biiyiik bir kismini ve elektronik bilesen maliyetinin kiigiik bir kismin
tiiketecektir. Boyle bir durumda eger hizmet konular1 maliyetten daha 6nemli degilse,

tilkketicinin hizmet diisiinceleri tasima tiirii se¢imini etkileyebilir. 12

Ikinci Diinya Savasindan sonra c¢ok biiyiik bir gelisme iginde olan hava

tagimaciligy, kisa siirede ¢ok hizli teknolojik ve yapisal degisiklikler gosteren bir tasima

120 Kiigiikonal — Korul, a.g.m., s.73.

121 Ilhan Y1ilmaz, “Lojistik Yonetimi A¢isindan Ugiincii Parti Lojistik Isletmelerinin Tedarik Zincirindeki
Rolii ve Bir Uygulama”, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yayimlanmus Yiiksek Lisans
Tezi), Istanbul, 2006, s.36.

122 Stock- Lambert, a.g.e., 5.326.
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sektorii haline gelmistir. Ozellikle tasimada sagladigi hiz sayesinde yolcu ve kargo
tasimaciligi onemli bir ilerleme kaydetmektedir. Bir yanda havayolu isletmelerinin
faaliyetleri, yonetimi, hizmet kalitesi ve kapsami iizerinde biiylik etkisi olan genis
kapasiteli, yakit tasarrufu saglayan, diisiik giiriiltii ve emisyon seviyelerine sahip
ucaklarin gelistirilmesi, diger yanda serbestlesme, 6zellestirme, sektoriin daha ticari bir
yapiya donistiiriilmesi ve is birliklerinin olugmasi, sektdriin yapisini degistirmis ve

sektorii tilketicilerin hakim oldugu bir pazara déniistirmiistiir.'>

2.7.2. Havayolu Tasimacihigr Kavram

Tasima sektoriinlin 6nemli bir parcasi olan havayolu tagimasi, faaliyet konusu,
faaliyeti yiirtiten kamu ve 6zel kurum ve kuruluslar, kullanilan yiiksek teknoloji iiriinii
araglar ve donanim, 6zel alt yap1 ve haberlesme sistemleri, nitelikli insan giicii, hizmet
verilen insanlar, ulusal ve uluslararasi 6zellige sahip kurallar ve mevzuat gibi konularin

olusturdugu 6nemli bir sistemdir.'**

1983 yilinda yiiriirlige giren 2920 sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu’nun
Ticari Hava isletmeleri Yonetmeligi’nin ilk maddesinde, havayolu tasimaciliginin
tanim1 yapilmistir. Buna gore havayolu tasimaciligi, her tiirlii hava araci kullanarak

belirli bir iicret karsiiginda yolcu, yiik ve posta tagimasi olarak tanmimlanmustir.'*

Amerika Birlesik Devletleri (ABD) kanunlarinda ise; havayolu tasimaciligi,
ticret ya da kira karsiliginda insanlarin, mallarin veya postalarin bir hava araci ile

kamuya acik bir hava tasiyicisi tarafindan tasinmasi seklinde ifade edilmistir.'*®

Havayolu tasimaciligi yapan havayolu isletmelerinin biiyiikliikleri; yiizlerce
ucaktan olusan filolariyla giinde binlerce sefer yapan c¢ok bilyiikk havayolu
isletmelerinden, kiiciik tek bir ugakla yilin sadece belirli donemlerinde operasyon yapan
havayolu isletmelerine kadar genis yelpazede yer alir. Havayolu tasimaciligi sektorii
sahip oldugu cok biiyiikk ucus ag1 sayesinde sehirleri, iilkeleri ve kitalar1 birbirine

baglamaktadir.

123 Korul-Kii¢iikdna, a.g.m., s.24.
124 pp 8. Bes Yillik Kalkinma Plan1, Havayolu Ulastirmast Ozel ihtisas Komisyonu Raporu, 2001, s.1.
125 Metin Aslan, “Havayolu Isletmelerinde Miisteri Degeri ve I¢ Hatlarda Hizmet Sunan Havayolu

Isletmelerinde Miisteri Degerinin Belirlenmesi Uzerine Bir Arastirma”, Anadolu Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamis Yiksek Lisans Tezi), Eskisehir, 2007, s.53.

126 Aslan, a.g.t. s.54.
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Havayolu isletmeleri geleneksel, diisiik maliyetli, tarifesiz ve bdlgesel havayolu

isletmeleri olmak tizere dort bolimde smiflandirilabilir;'?’

Geleneksel Havayolu Isletmeleri: Havayolu pazarindaki tiim yolcu pazar
boliimlerine hizmet vermek amaciyla kiiresel dagitim sistemlerini kullanarak,
karmasik ag yapilar1 ve isbirligi yaptiklar1 havayolu isletmeleriyle,
birbirinden farkli tip ve biiylikliikteki ugaklariyla faaliyette bulunurlar,
Diisiik Maliyetli Havayolu Isletmeleri: Geleneksel havayolu isletmelerinin
benimsedigi bazi hizmetlerden vazgegerek maliyetlerini azaltan ve buna
bagli daha ucuz fiyatla hizmet sunan havayolu isletmeleridir,

Tarifesiz Havayolu Isletmeleri: Genellikle turistik merkezlere diizenlenen
paket turlardaki ucus hizmetini sunarlar,

Bolgesel Havayolu Isletmeleri: Nispeten kiigiik ucaklarla genellikle kisa ve
orta mesafeli hatlarda toplanma merkezi ve kiigiik yerlesim yerleri arasinda

besleyici nitelikli tarifeli hizmet verirler.

2.7.3. Havayolu Tasimacihiginin Ozellikleri

Havayolu tagimacilig1 sektorii, diger ulasim sektorlerine nazaran bir¢ok agidan

farklilik gostermektedir. Havayolu tagimaciligi alaninda faaliyet gdsteren havayolu

isletmeleri, insanlarin 6demeye hazir olduklari bir fiyattan hizmet sunabilmeyi ve

maliyetlerini en aza indirerek karli bir sekilde ayakta kalmayr hedeflemektedir.'*®

Havayolu tagimaciliginin 6zellikleri asagidaki gibi siralanmaktadir.'*

Havayolu endiistrisi genel 6zellikleri itibariyle kar marj1 diisiik bir sektordiir,
Havayolu tagimacilig1 sektorii, sermaye ve emegin yogun olarak kullanildig:
bir hizmet sektoriidiir. Havayolu isletmelerinde hizmet iiretimi ile hizmetin
miisteriye ulastirilmasi es zamanl olarak gerceklesmektedir ve tagima baslt
basina bir deneyim {riinli olup kalitesi c¢ogunlukla tiiketim aninda

degerlendirilmektedir,

127 Ali Emre Sarilgan, “Tiirkiye’de Bolgesel Havayolu Tasimaciliginin Gelistirilmesi Igin Yapilmasi
Gerekenler”, Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Dergisi, Eskisehir, 2011, s.70.

128 Aslan, a.g.t., s.56.

129 Aslan, a.g.t., s.57.
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e Havayolu isletmeleri bircok durumda az sayida tedarikgi ile karsi karsiyadir.
Ornegin, diinyada biiyilk govdeli ucaklarm {iretimi yalmizca Boeing ve
Airbus ugak govde tireticileri tarafindan yapilmaktadir. Buna ek olarak,
havayolu isletmeleri alternatifinin ¢ogu zaman mevcut olmadig1 havaalanlari,
hava trafik hizmetleri ve yer hizmeti isletmelerinden hizmet satin almak
durumunda kalmaktadirlar. Bu durum da yakit ve sigorta maliyetlerindeki
artig egilimiyle birlestiginde havayolu isletmelerinin maliyetlerini kontrol
etmelerini giiclestirmektedir,

e Havayolu isletmeleri, ileri teknoloji tirlinii hava araclarinin ve sistemlerinin
kullanildig1 ve tiim karmasik planlama, koordinasyon ve operasyon siiregleri
ile pazarlama ve satis faaliyetlerinin bilgi sistemleri aracilifiyla yapildigi
isletmelerdir. Bunlar disiiniildiigiinde emniyet, hiz, etkinlik ve rekabet
acisindan teknolojinin ne kadar merkezi ve kilit bir rol oynadig1 goriilebilir.
Bu nedenle havayolu isletmeleri teknolojik gelismelerden oldukca fazla
etkilenmektedir,

e Havayolu isletmelerin yapisi geregi bazi hizmetlerin isletme digindaki bir
kaynaktan satin alinmasi, isletmelerin temel yetkinliklerine odaklanmasini
saglamakta ve rekabet avantajini elde etmelerini saglamaktadir,

e Havayolu tasimaciligi sektoriinde, uzmanlasmis calisanlar hem miisteriler
hem de isletmeler agisindan son derece 6nemlidir. Calisanlarin egitimleri ve
bu kisilere verilecek licretler, isletmeler i¢in bir maliyet olusturmaktadir.
Ancak, misterilere sunulacak hizmetlerin ¢alisanlar tarafindan karsilanmasi,
miisteride olusturulacak her memnuniyetin isletmeye olumlu katkilar
saglayacagl disiiniildiigiinde isletmeler agisindan bu maliyet unsurunu
katlanilir kilmaktadir,

e Havayolu isletmeleri kontroliiniin disinda olan, yakit maliyetleri ve tilkelerin
uyguladig1 vergiler gibi olaylara kars1 son derece duyarhdir,

e Havayolu sektoriinde olusan talep, ekonomide olusan olumsuz

dalgalanmalardan dogrudan etkilenmektedir.'*°

130 Ferhan Kuyucak ve Yusuf Sengiir, “Deger Zinciri Analizi: Havayolu Isletmeleri I¢in Genel Bir
Cergeve”. Karamanoglu Mehmet Bey Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 2009, s.141.
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Havayolu tasimaciligt hizmeti, giivene dayanan bir {iriin 6zelligi
tasimaktadir. Isletmenin tiiketici zihninde olusturdugu imaj ve sundugu
hizmet miisteri bagliligin1 da beraberinde getirmektedir,

Havayolu tasimaciligi gerek ulusal gerekse uluslararasi hukuki diizenleme ve

kurallara tabidir.

2.7.4. Havayolu Tasimaciligr Avantajlari

Havayolu tasimaciliginin, diger tasima tiirleri arasinda bir¢ok avantajlari

bulunmaktadir. Asagidaki maddeler de bu avantajlari siralamak miimkiindiir; '*'

Cabuk bozulabilir kargonun en uzun mesafelere dahi kisa siirede taginmasini
saglar,

Giincelliklerini koruduklar1 siirece bir ticari degere sahip olduklar1 kabul
edilen ve satiglart miimkiin olan kargolarin (gazete, dergi, vb) tam zamaninda
ulastirilmasini saglar,

Degerli kargolarin giivenle taginmasina imkan verir,

Kisa siirede ulasmadiklari takdirde isletmeler agisindan agir ekonomik kayba
yol agacak acil kargo i¢in en hizli se¢enektir,

Havayolu tagimaciliginda sarsint1 veya ¢arpma gibi nedenlerle olusabilecek
hasarin en az seviyede bulunmasindan dolay1, 6l¢iim ekipmanlari, elektronik
ve optik cihazlar gibi ¢ok hassas kargolarin tasinmasinda giivenli koruma
saglar,

Ozellikle havaalanmin biiyiik ekonomik merkezlerin yakininda bulunmasi

durumunda tagima Oncesi ve sonrasi akis maliyetleri azalmaktadir.

2.7.5. Havayolu Tasimaciliginin Zayif Yonleri

Havayolu tagimaciliginin iistiin yonleri oldugu kadar, zayif yonleri de mevcuttur.

Havayolu tasimaciligiin zayif yonleri asagida maddeler halinde verilmistir. >

2

Maliyetleri sebebiyle daha c¢ok kiiciik hacimli ve diisiik agirliktaki esyanin
taginmast i¢in uygun olmasi, zaman ile yarigan kosullarda agirlig: fazla olan

tirtinler i¢in kullanilmamasina neden olmaktadir,

131 Canci - Erdal, a.g.e., s.45.
132 Koban - Keser, ag.e., 5.204.
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e Tasmima bedellerin yiiksek olmasi, birgok isletmenin tercihlerini
kisitlamaktadir,

e Hava meydanlarinin sehirden uzakligi da sorunlara neden olmaktadir,

e Hava limanlarinda o6zellikli irlinlerin bekletilebilecegi depolarin teknik
yetersizligi sorunlara neden olabilmektedir,

e Ulkenin her yerinde hava alanlarmin olmamasi ya da yetersiz kapasite ile

caligmalari tercih edilirligini azaltmaktadir.

2.7.6. Havayolu Tasimacihi@inda Kargo Tiirleri

2.7.6.1. Ucak yiikleme sekline gore kargolar

Kargo kelimesi, sozlik anlami itibartyla ‘yiikk, hamule’ anlaminda
kullanilmaktadir. Bu tanimin esas alindiginda kargo tagimaciligi; herhangi bir yiikiin bir

yerden baska bir yere ulastirilmas ile ilgili faaliyetler olarak tanimlanabilir.'*?

Lojistik firmalar i¢in havayolu kargo tasimaciligindaki 6nemli problemlerden
biri, kargo maliyetinin hesaplanmasidir. Havayolu tagimacilifinda kargo agirliginin yani
sira biiyiikliigliniin de g6z Oniine alinmasi gerekmektedir. Hava tasima araglari olan
ucaklarda hacim ¢ok Onemlidir. Bu nedenle kargo alanlarimin en iyi sekilde
degerlendirilmesi gerekmektedir. Hafif fakat ¢ok biiylik paketlenmis bir kargonun
agirhigr degil boyutlar1 esas alinarak maliyet ¢ikarilmaktadir. Bu bakimdan hava yolu
kargo tasimaciliginda alan kullanimi ¢ok onemli olup lojistik firmalar isletmelerinin
kargo, yiik tagima {initeleri, palet tipleri ve ug¢ak boyutlar1 konusunda detayl1 bilgilere

sahip olmasi gerekmektedir.'**

Havayolu kargo tasimaciliginda glimriikk islemlerin yerine getirilmesinde
kargonun niteliginin 6zel 6nemi bulunmaktadir. Kargolar sevk edilecek yiikiin niteligine
gore tagima bi¢imleri, paketlenmesi, etiketlenmesi vb. degisik mevzuat ve uygulamalara

tabidir. Havayolu tagimaciliginda kargolar ucaga yiiklenis sekli bakimindan iki grupta

133 http://www.globalkargo.com/kargo-tasimaciligi.aspx, (13.06.2012).

341 €. Milli Egitim Bakanhg1, Mesleki Egitim ve Ogretim Siteminin Giiglendirilmesi Projesi (MEGEP),
Ulastirma Hizmetleri Havayolu Tasimaciligi 2, Ankara, 2009, s.6.
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toplamak miimkiindiir. Bunlar dékme, yigma (bulk) kargolar bir digeri ise ULD olarak

kisaca adlandirdigimiz (igloo, palet veya konteyner haline getirilmis) kargolardur.'*®
2.7.6.1.1. Bulk (dokme) kargolar

Bulk (dokme) kargolar, dokme yiikleri, maden cevheri, komiir, kum gibi
paketlenmemis veya konteynerlere konmamis, lizeri isaretlenmemis yiiklere denir."*
Dokme kargolar; igloo, palet veya konteynerlere konulmamis parga kargolardir. Kargo
ucaklariyla tasinabilecekleri gibi yolcu ugaklarinin kargo béliimlerinde de tasimabilirler.

Lojistik firmalar tarafindan kargo kabuliinde su konulara dikkat edilmesi gerekir:'’

e  Uriiniin dokme yiik olarak tasinabilecek dzellikte olmasi,

e Havayolu tasiyicisi tarafindan bu kargonun kabuliinde herhangi kisitlamanin
bulunmamasi,

e Standart boyutta ambalajlarinin olmamasi nedeniyle ucagin kapisindan

girebilecek 6lcii ve agirlikta olmasi gerekir.
2.7.6.1.2. Uld kargolar

Havayoluyla sevk edilecek kargolarin standart tek bir birim (iinite) igloo, palet
veya konteyner haline getirilmesine “Unit Load Devices - ULD” denilmektedir. Igloo,
palet ve konteyner haline getirilmis kargolar standartlastirilmis ve tek bir birim ({inite)
sekline doniistiiriilmiis kargolardir. Standart ebatlarinin bulunmasi nedeniyle lojistik
firmalar tarafindan hacim ve ucagmn uygunlugunun kontrolii gereklidir. Birim haline

getirilmis kargolar ucaga ozel sistemlerle (konveyor) yiiklenmektedir.'*®

Konveydr, yiikleri veya gerecleri havadan veya yerden tagimaya yarayan ayrica
kapali devre calisan devamli aktarma mekanizmasina denir."*’ Bir baska bir ifadeyle,
Terminallerde yolcu kabul islemleri (check-in) esnasinda, yolcu beraberinde olmayacak
bagajlarin ugaga yerlestirilmek {izere alinarak gonderilmesi veya ucaktan gelen

bagajlarin alinmasi ya da hava kargo tasimaciliginda yiiklerin ugaga yiiklenip

133 MEGEP, a.g.e., s.7.

136 http://www.torosnakliyat.com/turk/nak tr b.htm, (26.03.2012).

137 MEGEP, a.g.e., s.8.

38 MEGEP, a.g.e., 5.8.

139 http://www.mfmmuhendislik.com/konveyor/53/Konveyor-nedir?.html, (21.06.2012).
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bosaltilmasinda kullanilan mekanik tasiyict gorevini yapan seritlerdir. Yiikiin

boyutlarina ve agirhgma gore farkl yapilarda olabilirler.'*°

2.7.6.2. Yiikiin ozelliklerine gore kargolar

Havayolu tasimaciliginda yiikiin 6zelliklerine gore kargolar iice ayrilmaktadir.

141
Bunlar;

e Genel kargolar
e Ozel kargolar

e Tehlikeli madde kargolar1
2.7.6.2.1. Genel kargolar

Ozel bir hizmet veya depolama gerektirmeyen tehlikeli madde, bozulabilir gida
veya canli hayvan (6zel kargo) smifina girmeyen kuru ve temiz kargoya “genel kargo”

. 142
denir.

Havayolu kargo operasyon gorevlilerinin ucgak tiplerini ve kargo kapasitelerini
cok 1yi bilmeleri gerekmektedir. Genel kargo sinifinda olup kullanimi bakimindan 6zel
oneme sahip bulunan genel kargo yiiklerinden en 6nemli grubu askili tekstil iirlinleri

olusturmaktadir.'*
2.7.6.2.2. Ozel kargolar

Ozel kargolar, tasinmasi ve depolanmasinda 6zel islem gerektiren kargolardir.
Bu kargolarin taginmasi i¢in kabul, etiketleme, yiikleme ve istif edilmelerinde 6zel bir
takim kurallar uygulanmas1 gerekir. Gonderici sertifikalart bulunmayan 6zel kargolar
tasinmak i¢in kabul edilmezler. Bu sertifika iki kopya olarak diizenlenir. Birinci kopya
hava konsimentosu lizerine eklenir, ikinci kopya ise ¢ikis istasyonu dosyasina konur.
Ozel kargolar icin konsimento iizerindeki malin miktar ve cinsi hanesine (Nature and
Quality of Goods) maddenin adi, sinifi ve yapistirilmasi gereken etiket bilgileri

yazilmahdir. Ozel kargolar; canli hayvan, bozulabilir gida maddeleri, 1slak kargolar,

0 MEGEP,, a.ge., s.9.

! hitp://www.ucakkargo.com.tr/ozel html, (19.07.2012).

142 http://www.lojistiktr.net/havayolu-tasimaciliginda-kargo-tipleri-t719.0.html, (19.07.2012).
3 MEGEP, a.g.c., 5.10.
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agir kargolar, kiymetli kargolar, diplomatik kargolar ve diger 6zel kargolar seklinde

siniflandirma yapmak miimkiindiir.'**

Havayolu tasimaciligi ticari bir amagla, hava araglariyla tarifeli veya tarifesiz
olarak yolcu, yiikk ve postanin taginmasidir. Havayolu tasimaciligi yapan havayolu
isletmelerinin biytikliikleri; yiizlerce ugaktan olusan filolartyla giinde binlerce sefer
yapan ¢ok biiylik havayolu isletmelerinden, kiiciik tek bir ugakla yilin sadece belirli

dénemlerinde operasyon yapan havayolu isletmelerine kadar genis yelpazede yer alir.'®

Havayolu tasimaciligr sektorii sahip oldugu c¢ok biiylik ugus agi sayesinde
sehirleri, iilkeleri ve kitalar1 birbirine baglar."*® Havayolu isletmelerinin yillik geliri
yarim trilyon dolar1 gegmekte ve 2 milyondan fazla kisi ¢alismaktadir. 2.9 milyon kisi
havaalanlarinda ve sivil havacilik {ireticilerinde calismakta ve dolayli olarak 15
milyondan fazla kisiye turizmde is imkani saglamaktadir. Hava tasimaciligi sektorii
direkt ve dolayli etkisiyle dinya GSMH’ nin % 8’ini (3,5 trilyon $) saglamaktadir.
Milyarlarca yolcuya hizmet veren havayolu isletmeleri ayrica diinya ticaretinin deger
olarak % 25-30’una denk gelen kismini tasiyarak diinyanin ekonomik biiylimesine

katkida bulunmaktadir.'¥’

Yolcu ve yiik tasimaciligi hizmeti saglayan havayolu tasimaciligi faaliyetleri

ekonomik gelisme ve biiyiimede ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir.'*
Hava tagimaciligi, insanlarin yasam ve calisma kosullarini, diger uluslarla
iligkilerini ve giinliik yasami1 ekonomik, sosyal ve politik olarak etkiledigi i¢in ¢ok

onemlidir.'*

" MEGEP, a.g.e., 5.10.

145 Sarilgan, a.g.m., s.70.

146 Alexander Wells, Air Transportation A Management Perspective (Dérdiincii Basim. Belmont:

Wadsworth Publishing Company, 1999, s.25.
147 Stephen Holloway, Straight and Level Practical Airline Economics. Ashgate, (Cornwall, Great
Britain) 2008, s.3-4.

8 Tobias Grosche, Computational Intelligence Integrated Airline Scheduling. Springer (Warsaw,
Poland), 2009.s.1.
149 Robert. M. Kane, Air Transportation. Fifteen Edition, Kendall/Hunt Publishing Company (Iowa,
USA), 2007, s.5
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2.8. Denizyolu Tasimacihig:
2.8.1. Denizyolu Tasimaciligimin Gelisimi

Tarihsel silire¢ igerisinde, limandan limana deniz tasimaciligi, giiniimiizde
lojistigin olmazsa olmaz parcalarindan biri durumuna gelmistir. Diinya ticaretinin
biiylimesine paralel olarak denizyolu {iriin tasimaciligr da hizla gelismekte, her gecen
giin yeni boyutlar kazanmaktadir. Denizyolu ile tasimaciligin temel egilimleri, tasima
ara¢ ve kapasitelerinin artmasi, terminal ve liman isletme anlayisinin degismesi, lojistik
hizmetlerdeki cesitlilik ve profesyonelligin yayginlagmasi, iletisim teknolojilerinin

kullanimi ve diger tasimacilik tiirleriyle biitiinlesmesi gelmektedir.'>

Deniz yoluyla bir defada en c¢ok yiik, en giivenilir sekilde, en ucuza
tasinmaktadir. Ulkeler arasi smir asimi problemi yoktur. Amerika’dan alinan bir mal
sinir agsmadan dogrudan iilkemize gelir, lilkemizden ihra¢ edilen bir mal ise sinir

asmadan dogrudan Hollanda’ya gidebilir."’

Liman ve konteynir terminalleri ile depolar ¢ok cesitli tip ve biiyiikliikte
olabilmektedir. Bu ¢esitlilik, kapasite ve islevsellikten kaynaklanmaktadir. Transit gecis
noktalari, yiiklerin bir arada toplanmasi, bos konteynir depo alanlar1 gibi farkh
operasyonlarin etkin, verimli ve diizen igerisinde gerceklestirilebilmesi agisindan liman
ve terminaller biiyiilk onem tasimaktadir. Limanlar gemilerin, yiik ve yolcu indirip
bindirme, yiikleme bosaltma, baglamaya elverisli, yeterli su derinligine sahip, teknik ve
sosyal altyapi tesisleri, yonetim, destek, bakim onarim ve depolama birimleri bulunan
dogal ve suni olarak riizgar ve deniz etkilerinden korunmus tasima tiirleri arasinda

déniisiim noktalar olan kiy1 yapilaridir.'>

Limanlarla gercgeklestirilen denizyolu tagimasinda zaman, miktar, maliyet ve
giivenlik unsurlar1 biliyllkk O6nem tasimaktadir. Giliniimiiz rekabet kosullarinda
hizmetlerdeki verimlilik ve kalitenin ylikseltilmesi, limanlarin uluslararasi standartlara
getirilmesiyle miimkiin olabilecektir. UNCTAD’1n 1997 raporundan alinan tahminleme

verilerine gore, diinya deniz ticaretine konu olan yiikk miktarinin her yil yiizde 3,9

150 Canci - Erdal, a.g.e., s.91.

151 Enis Kayserilioglu, Deniz Tasimacihgr Sektér Profili, Istanbul Ticaret Odasi Etiit ve Arastirma
Subesi, 2004, http:// www.ito.org.tr/Dokuman/Sektor/1-26.pdf, Erisim Tarihi:17.06.2012, s.7-8.

152 Canci - Erdal, a.g.e., s.95.
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artarak, 10 y1l icerisinde 5,67 milyar tona ulasacagi varsayilmaktadir. Kuru yiik talebinin
her yil ylizde 4,9 artarak, donem sonunda 1,95 milyar tona ¢ikmasi, petrol tankeri yiik
talebinin ise aym1 dénemde her yil % 1,6 artarak,2,08 milyar tona ulasmasi
beklenmektedir. Konteynir ve diger genel yiiklerin yillik ylizde 6,6 biiyliime oraniyla 1,6

milyar tona ulasacag tahmin edilmektedir. '>*

Denizyolu tasimaciliginin gelisiminde, cografi kesiflerle yeni bdlgelerin
kesfedilmesi ve sanayilesme ile birlikte buhar teknolojisinin gemilerde kullanilmaya
baslanmasinin 6nemli etkisi olmus, bu sayede uzun rotalarda seyahat edebilecek ve
gecmise nazaran daha fazla yiik tasima imkanina sahip gemiler insa edilmesi miimkiin
hale gelmistir.154 Denizyolu tagimaciligi sistemi, 6zel deniz araglari, ziyaret ettikleri
limanlar ve tasima unsurlarinin fabrikalardan terminallere, dagitim noktalarina ve

pazarlara ulastirilma alt yapisindan olusan ag1 ifade etmektedir.'>

Glinlimiizde  diinya ticaretinin  yaklastk % 90’1 denizyolu ile
gerceklestirilmektedir. Diinya deniz ticaret filosunun toplam biiylkligi 1,23 milyar
DWT’ye, diinya ticaret hacmi ise 8,17 milyar ton’a ulagmistir. Diinya deniz ticaretinden
yilda 400 Milyar Dolar gelir elde edilmektedir. Bu rakamlar denizyolu tasimaciliginin

ne derecede dnemli bir konuma geldigini gostermektedir.'>®

Deniz tasimaciliginin iilke ekonomilerindeki yeri gelismekte, bu sebeple
limanlar ve deniz araglarnin énemi de artmaktadir. Ozellikle sanayi hammaddelerini
olusturan yiikleri bir seferde biiyiik tonajlarda tasima 6zelligi, diger tasima yontemlerine
gore ucuz maliyeti (denizyolu ile yapilan tagimalarin, demiryoluna gore 3,5; karayoluna
gore 7; havayoluna gore ise 22 kat daha ucuz oldugu ifade edilmektedir.), denizyolu

tagimalarinin onemli avantajlart arasindadir. Petrol, dogalgaz ve madenlerin 6nemli bir

153 DPT, 8. Bes Yillik Kalkinma Plani Raporu, a.g.e., s.11.

154 Serkan Yenal, “Diinyada ve Tiirkiye’de Uluslararasi Denizyolu Tasimaciliginin Gelisiminden

Degerlendirilmesi”, y.y., 2011, s.2.
153 James Corbett-James Winebrake, “The Impacts of Globalization on International Maritime Transport
Activity” OECD Global Forum on Transport and Environment in a Globalizing World 10—12 Novenber
2008, Guadalajara, Mexico, 2008, s.6.

T.C. Bagbakanlik Denizcilik Miistesarligi Deniz Ticareti Genel Miidiirligli. “Deniz Ticareti
Istatistikleri”, Ankara, 2010, s.5.
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kisminin denizler altinda bulunmasi, diinyanin dortte iicliniin sulardan olusmast,

denizyolu ticaretinin 6nemini artiran unsurlar arasindadir."”’

Diinyada denizyolu ile tagimacilik, Kabotaj ve Uluslararas1 Tagimacilik olmak
izere iki ana sinifta toplanmaktadir. Kabotaj Tasimaciligi, “uluslararasi rekabete kapali,
i¢ piyasaya doniik bir hizmet anlayisini” ifade ederken, Uluslararasi Tagimacilik,
“uluslararasi rekabetin s6z konusu oldugu, uluslararasi ticaret kosullarina uygun olarak
yiriitiilen, agik deniz hizmetlerini” ifade eden tasimacilik tiiriidir. Bu iki smf
tasimacilik da hizmetin siirekliligi ve diizenli olup olmayisi agisindan, Layner ve Tramp

Tasimacilig1 adi altinda iki grupta incelenmektedir.'*®

Layner Tasimaciligi; belirli limanlar arasinda, kamuya acik sefer tarifelerine
uygun olarak, diizenli programlara gore isleyen gemilerle yapilan tasimaciligi ifade
eder. Layner Tagimaciliginin belirgin 6zelligi, hizmetin siirekli olusudur. Bu sebeple,
gemiler yeterli yiik bulamasalar da programi aksatmamak ic¢in limanlara ugrarlar.
Programdan c¢ikarilan limanlar da yiikleyici ve tasitanlara Onceden duyurulur. Bu
tasimacilik tiirli, liman siiresinin sefer i¢indeki oraninin yiiksek olusu sebebiyle en
yiiksek maliyetli tiirdiir. Tramp Tasimacilig1 ise, limanlar arasinda yiikiin durumuna
gore hizmetin yapilmasini ifade eder. Layner Tasimaciligi, hizmet esash iken, Tramp
Tasimaciligr yiikk esashidir. Tramp tagimaciliginda verimli ve etkin bigimde yiik
tasinmas1 6n plandadir. Uyulmasi gereken zorunlu bir sefer tarifesi yoktur ve hizmet,

yiik bulunan limanlara kaymaktadir. Bu sebeple de bir istikrar s6z konusu degildir.">

Yiik tagimaciligl, yik tiiriine gore kuru ve sivi yiik tasimaciligi bi¢iminde iki
sekilde siniflanmaktadir. Adindan da anlasilabilecegi tizere, siv1 yiik tagimaciligi, petrol,
dogalgaz, LPG, su gibi iiriinlerin tasinmasinda, kuru yiik tagimaciligi ise, madencilik,

tahul gibi tiriinlerin tasimasinda kullamImaktadir.'®

Boyutlarma gore, kuru yiik gemileri {i¢ kategoride incelenmektedir. Buna gore;

50.000 DWT’ye kadar gemiler, “Handy—size”; 50.000-80.000 DWT arasindaki gemiler;

57 DPT. 9. Kalkinma Plani (2007-2013) Denizyolu Ulasim: Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu,

Haziran 2006, s.1.
158 Yenal, a.g.m., s.3.
159 Kayserilioglu, a.g.m., s.9.

160 Liitfi Yesilbag, “Deniz Tasimacilifinda Kuru Dokme Yiik Olarak Demir Cevheri Kémiir Ve Tahilin
Yeri”, Yildiz Teknik Universitesi Dergisi, 2002, 5.59.
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“Panamax”(Ayn1 zamanda Panama Kanalin1 gegebilecek maksimum gemi tonajlarini
belirtmektedir),80.000 DWT’den  biiyilk gemiler ise, “Capesize” olarak
adlandirilmaktadir. Aym sekilde sivi ylik gemileri dort bigimde incelenmekte, buna
gore,70.000 DWT’ye kadarki siv1 yiik gemileri, Panamax,70.000 - 120.000 DWT aras1
gemiler; Aframax,120.000 - 200.000 DWT aras1 olan ve Siiveys kanalin1 gecebilecek
maksimum tonaja sahip olan gemiler; Suezmax ve 200.000 - 325.000 DWT arasi

gemiler, Very Large Crude Carrier (VLCC) olarak adlandirilmaktadir.'®’
2.8.2. Tiirkiye’de Denizyolu Tasimacihigi

Tiirkiye’de denizcilik sektorii,8.333 km’yi bulan sahil seridi Asya ve Avrupa’yi
baglamasi, enerji lireten lilkelere yakinligi ve jeopolitik konumu, uluslararasi ulagim
yollart iizerinde bulunmasi, yeterli oranda kara ve demiryolu baglantisi sebebiyle

6nemli gelisme potansiyeline sahiptir.'®

2.8.2.1. Denizyolu tasimaciliginin avantajlar

Denizyolu tasimaciliginin, diger tasima tiirlerine goére birg¢ok tistiin yonleri

vardir. Denizyolu Tasimaciliginn iistiin yonleri asagida verilmektedir. '

e Filo i¢inde konteyner gemilerinin sayi, tonaj ve tasidigi yiiklerin miktar
yoniinden artisi,

e Son bes yilda yeni ve modern ham petrol ve petrol iiriin gemilerinin filomuza
katilmasi,

e Oniimiizdeki yillarda da Tiirk Armatorleri nin yurt dis1 siparisleriyle biiyiik
tonajli ham petrol tankerlerinin filomuza katiliminin siirmesi,

e Ro-Ro filosunun yas itibariyle yeterli diizeyde olmas1 ve filoya katilan yeni
gemilerle giiclenmesi,

e Limanlarimizin bolgesel konumu itibariyle énemi ve transit tagimaciliga

uygun olmasi,

U International Maritime Organization (IMO). “International Shipping Facts and Figures -

Information Resources on Trade, Safety, Security, and the Environment” Maritime
Knowledge Centre, 2011.s. 11.

162 http://www.ihracat112.com/denizyolu.htm. (16.11.2011).
163 Koban — Keser, a.g.e., s.185.
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Uluslararasi tagima koridorlar1 arasinda yer alan cografi konumumuz,

Tiirk Bogazlarinda kurulan Gemi Trafik ve Ydnetim Bilgi Sistemi,

Bayrak ve Liman Devleti Kontrollerinde yeni istihdam edilen personelle,
idari yapilandirmanin gii¢clendirilmesi,

Uluslararas1 STCW 78/95 Sozlesmesi’nde yer alan hiikiimlere uygunluk
konusunda Tiirkiye’nin Beyaz Listede yer almasi,

AB Eslesme projesi ¢ercevesinde deniz emniyeti ve gemi kaynakli kirlenme
konusunda AB miiktesebatina uyumlu ve taraf oldugumuz uluslar arasi
sOzlesmelerin uygulama mevzuatt niteliginde birincil ve ikincil Tirk
Denizcilik Mevzuati taslaklarinin hazirlanmis olmasi,

Bir¢ok sektordeki ekonomik durgunlugun Tiirk isadamlarini yeni acilimlara
yoneltmesi ve bu ¢ergevede denizcilik sektoriine ilginin artmast,

Tiirkiye’nin dig ticaretinin ve uluslararasi ticaretin giderek artmasi, bunun
yarattig1 tasima ihtiyacinin deniz tagimasina biiyiik oranda yansimasi ve buna
bagli olarak navlunlarin yiikselmesi,

Vergisiz akaryakit kullanimmin kabotaj hattinda c¢alisan gemilere de
uygulanmas1 sonucunda deniz tagimaciliginda girdi maliyetlerinin azalmasi,
liman tarifelerinde 6nemli indirimler yapilmis olmasi,

Ulkemizin degisen deniz tasimaciligi kurallarma c¢abuk ayak uyduran bir
toplum yapisina sahip olmasi,

Dogu Akdeniz Bélgesi'nde ana aktarma merkezi olabilecek izmir ve Mersin
gibi limanlarin bulunmasi,

Ulkemizde Ortadogu’da olmayan politik ve ekonomik istikrarin varlig,
Kurumsal yapilagsmasini tamamlayan denizcilik sirketleri i¢in finansmanin
sorun olmaktan ¢ikmasi,

Koster filosunun yenilenmesi konusunda Tiirk Tersanelerinin uluslararasi
tecriibe ve maliyet avantajina sahip olmasi,

Ege ve Akdeniz kiyillarinin yat ve kruvaziyer turizminde onemli bir

potansiyel olusturmasi.
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2.8.2.2. Denizyolu tasimaciliginin dezavantajlari

Denizyolu Tasimaciliginin {istiin yonleri oldugu kadar zayif yonleri de vardir.

Asagida denizyolu tasimaciliginin zayif yonleri su sekildedir;'®

e Kapidan kapiya tasima olarak giiniimiizde tercih edilen tasima sisteminin
Ozelliklerini tasimamakta, bu yondeki beklentileri karsilayamamaktadir,

e Tagima siiresi, diger tasima tiirlerine gére daha uzun olabilmektedir,

e Bu tasima sisteminin basarisinda temel faktor olan alt yapr yatirimlarinin
maliyetlerinin yliksekligi, hizmet aliminda yetersizlikle karsilagiimasina
sebep olmaktadir,

e Tonaj tutturamama ve limanlarda yasanan sorunlar hizmet alanlarin ticari
iliskilerinde olumsuzluklarla karsilasilmasina neden olmaktadir,

e Hava kosullarina bagl olarak tasima riski artabilmektedir.
2.8.3. Ro-Ro Tasimacihigi

Ro-Ro kelimesi Ingilizce Roll on-Roll off sdzciiklerinin bas harflerinden
olusmaktadir. Ro-Ro tagimaciligi, karayolu ile denizyolu baglantisin1 saglamakta ve
kapidan kapiya veya depodan depoya denilen tagimacilik tiirliniin Ornegini
olusturmaktadir. RO-RO gemileri yiik dolu tekerlekli araclari tasiyan gemilerdir. Bu
tasimacilikta yiik dogrudan dogruya satict sirketlerde ve ya depolarinda tekerlekli
araclara yiiklenmekte, bu tekerlekli araglar vasitasiyla limana gelmekte ve dogrudan
gemilere alinmaktadir. Bu sekilde yiik tekerlekli araglarla gemiye yiliklenmis olmakta ve
vartg yerine gelindiginde tekerlekli araclarla gemiden indirilerek ulasacagi noktaya

gonderilmektedir.'®

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

165 Istl Mendes Pekdemir, “Denizyolu Yiik Tasimaciligi; Yonetim ve Organizasyonu”, Istanbul

Universitesi Isletme Fakiiltesi Yayinlari, 1991, Istanbul, s.53.
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Sekil 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 tasimaciigin 6nemi

Gilinliimiiz deniz tagimaciliginda temel amag¢ gemilerin limanda daha az siire
kalarak verimli bir sekilde kullanilmasi ve tasima maliyetlerinin azaltilarak maksimum
kar elde edilmesi haline gelmistir. Bu baglamda modern gemi ve arac - gere¢ ihtiyaci

giin gectikce artmaktadir.

Eskiden oldugu gibi limanlardaki her ¢esit yiikii tasiyabilecek gemiler yerine
giiniimiizde artik yiikte uzmanlagmanin normal bir sonucu olarak belirli yiik gruplar
icin gemi ingast s6z konusudur. Bu durum kuskusuz yatirim maliyetlerini de
arttirmaktadir. Iste deniz tasimaciliginda pahali yatirnm yoluyla rekabet giicii saglayan
ve tasimalara olduk¢a fazla hiz kazandiran gemilerin basinda Ro-Ro gemileri

gelmektedir.'*

Ro-Ro gemilerinin tercih edilmesinde en biiylik etkenlerden birisi de siiphesiz
fabrikada iiretilen malin bir tek tasiyici araca sadece bir kez yiiklenip bosaltilmasina
olanak vermesi ve tagima siiratini biiyilk Ol¢lide arttirmasidir. Boylece hem malin
aktarimlar esnasinda meydana gelebilecek hasarlara karsi korunmasi ve hem de daha az

yol kat eden araglarin yipranma siirelerinin azalmasi saglanmaktadir.

Bu c¢ergevede, yiikkte uzmanlagsmanin sonucunda Ro-Ro gemileri tasima
kapasiteleri veya tasidiklart  yiliklere bakilarak bir  simiflandirmaya  tabi
tutulabilmektedirler. Ancak Ro-Ro tiplerini kesin simirlarla birbirinden ayirmak

imkansizdir. Cilinkii Ro-Ro gemileri en fazla yiik esnekligine ve en kolay revize

166 Necmettin Akten, Ro-Ro T. asimaciligi, Istanbul Ticaret Odas1 Yaym, Istanbul, 1982, s.7.
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edilebilme 6zelliklerine sahip gemilerin baginda gelmektedir. Dolayisiyla ¢cok genel bir

siniflandirma yapilarak konu irdelenebilir. '’
2.8.3.1.1. Yakinyol ro-ro gemileri

4000 dwt’dan daha diisiik tonaja sahip olan bu kategorideki gemiler tim diinya
genelinde giiniimiiz Ro-Ro filosunun en biiyilk boliimiinii olusturmaktadirlar. Bu
kategori yalnizca arag nakliyesi yapip 12°den az yolcusu olan, araba, forkliftle yiiklenen
kargo, romorkor ve konteyner tagiyan ve bas-ki¢ kapaklari ile tasit yiikleyip bosaltabilen
gemileri i¢ine almaktadir. Bu kategorideki gemilerin biiyiik cogunlugu 1500-2000 gt

arasinda insa edilirler.'®®
2.8.3.1.2. Uzakyol ro-ro gemileri

4000-7000 dwt arasinda kalan ve o6zellikle de 7000 dwt’un tizerindeki gemiler
bu kategoriye girmektedir. Bunlar da kendi aralarinda Konvansiyonel Ro-Ro gemileri
ve konteyner de tasiyabilen Kombine Ro-Ro gemileri olarak ikiye ayrilirlar. Bu iki
tiriin tasarim farkliliklarimi belirleyen ana nokta ise ro-ro ve konteyner alanlarinin
oranidir. Sigalar1 4000-6500 nm arasinda olan bu gemiler daha ¢ok denizasir iilkeler

tarafindan kullanilmaktadir.'®
2.8.3.1.3. Siiriiciilii ro-ro gemileri (feribotlar)

Bir Ro-Ro gemisi ek bodlmelendirme ve emniyet tedbirleri gerektirmeden
uluslararas1 kurallara gore en fazla 12 yolcu tasiyabilmektedir. Daha fazla siiriicii ve
yolcu alabilen Ro-Ro’lara ise Feribot denir. Yakinyol ticaretinde birgok hatta araclarin
stiriciilerini de tagimak gemi agisindan bir avantajdir. Siiriicli tagtyan Ro-Ro gemilerine
Irlanda Denizi, Bat1 Kanali, Baltik ve Akdeniz ticaret hatlarinda rastlanmaktadir. Bu tiir

gemilere duyulan ihtiyag mevsimsel olarak artip azalabilmektedir.'”

167 Liitfi Yesilbag, “Ro-Ro Tasimaciligiin Ulkemiz Deniz Ulastirma Sektdriindeki Yeri”, Deniz Insaati
ve Deniz Teknolojisi Teknik Kongresi, 1999, s.414.

168 http://www.patronturk.com/yakinyol-ro-ro-gemileri, (12.06.2012).
169 http://www.patronturk.com/uzakyol-ro-ro-gemileri, (13.06.2012).
170 http://www.patronturk.com/suruculu-ro-ro-gemileri-feribotlar, (14.06.2012).
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2.8.3.1.4. Konvansiyonel ro-ro gemileri

Bu kategorideki gemiler araba, tir, kamyon gibi tekerlekli tasitlar ile treyler gibi
yine tekerlekli ama g¢ekilmeye ihtiya¢ duyan platformlara yiiklenmis yiikleri
tasimaktadirlar. Seferleri kisa veya uzun mesafeli olabilir. Siirliciiler genellikle ugak
veya daha hizli yolcu gemileriyle gonderilerek yorulmalari 6nlenmektedir. Giiniimiizde
en c¢ok tercih edilen Ro-Ro gemileri olma 6zelliklerini yavas yavas Kombine Ro-Ro

gemilerine kaptirmaya baslamalarina ragmen degerlerini her zaman korumaktadirlar.'”
2.8.3.1.5. Kombine Ro-Ro gemileri

Hem tekerlekli yiikleri hem de konteynerleri kendi imkanlariyla yiikleyip
bosaltabilen ve Co-Ro olarak adlandirilan bu tiir gemilerin en biiyiik 6zelligi yiik
esnekligidir. Bu sayede bahse konu tasimalardan sadece birini yapan gemilere nazaran
daha kolay miisteri bulabilmektedirler. Modern dizaynlarda hem giiverte iizerinde az yer

kaplayan ve hem de agir yiik kaldirabilen kreynler kullanilmaktadir.
2.8.3.1.6. Kanal ve Nehir Ro-Ro’lar1

Bu kategorideki gemiler en kiiciik Ro-Ro gemileridir. Biitiin nehir yiik
tastyicilarinda oldugu gibi su alip kiyida konuslandirilmis rampalara yanasir, tasitlar ve
yiikleri yiikleyip aldiklar1 suyu bosaltarak sefere baslarlar. Daha ¢ok nehirlerde tasitlar

karsidan karsiya gecirmek i¢in kullanilmaktadirlar. 172

2.8.3.2. Ro-ro gemilerinin avantajlar

Daha ¢ok trafigin sikisik oldugu kiyr ve nehir bolgelerinde tasima yapan kiigiik
boyutlu Ro-Ro gemileridir. Ro-Ro gemilerinin tiplerini yukaridaki sekilde siraladiktan

sonra bu tip tasimaciligin avantajlarin soyle siralayabiliriz;' ™

e Belirgin doviz tasarrufu saglar, (karayoluna nazaran 6.86 kat daha az)
e Mallarin tasima maliyetlerinde diisiis saglama,

e Karayolu tasitlarinin yipranma paylarinin en aza inmesi,

171 Yesilbag, a.g.m., s.415.
172 Yesilbag, a.g.m., s.416.

173 Muzaffer Giinay, RO/ RO Isletmeciligi, Kara ve Deniz Tasimaciligimizda Déviz Tasarrufuna Yonelik
Entegrasyon Modeli, Nisan, 1984, Istanbul, .27.
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Karayolu aginin 6mriiniin uzamasi,

Trafik yogunlugunun diistiriilmesi nedeniyle kaza rizikosunun azaltilmasi,
Karayolu agindan daha diisiik bakim giderleri,

Ana glizergahlar i¢in diisiiniilen yol genisletme,

Bazi hatlarda zaman kazanci, ( Istanbul — bandirma hatti karayolundan 7 saat
olmasina karsilik denizyolundan 4 saat olabilmesi)

Siiriiciilerin dinlenme imkani1 olarak belirlenebilir,

Tahliye ve yiikleme ¢abuklugu ile liman giderlerinin azalmasi,
Stiratlerinin yiiksek olusu nedeniyle daha ¢ok sayida sefer olanagi,

Gemi personel sayisinin azlig1 nedeniyle insan giiclinden tasarruf olanagi,
Yiiklerin yiik sahiplerine daha kisa siirede ulagabilmesi,

Genelde layner hatlar iizerinde ¢aligmalart.

2.8.3.3. Ro-ro gemilerinin dezavantajlari

Ro-ro gemilerinin avantajlarin1 yukaridaki sekilde siraladiktan sonra, bir de Ro-

ro Gemilerinin Dezavantajlar1 bulunmaktadir. Ro-ro Gemilerinin dezavantajlari

asagidaki gibi siralanmustir. '

Gemilerin 6zel maksatl olarak dizayn edilmis olmalari,

Gemi makinalarinin seri ve manevra kabiliyetlerinin yiiksek olmasi
nedeniyle yakit masraflarinin artmasi,

Yiiklerin 6zel tasiyicilarda bulunmasi ve gemiye Ozel tasima aygitlan ile
yiiklenip tahliye edilebilmesi,

Ozel liman yerleri gerektirmesi,

Yiiklerin belirli olmasi,

Yiiklerin agir olmasi nedeniyle yiikleme ve bosaltma esnasinda geminin
kolayca yalpaya diisebilmesi,

Hangar ici kayip hacmin diger gemilere nazaran fazla olmasi.

174 Yesilbag, a.g.m., s.417.
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2.8.4. Demiryolu Tasimacilig1

Tim diinyada, karayolunun yogun olarak mevcut tasimacilik sistemi; neden
oldugu kirlenme, trafik kazalar1 ve trafik tikaniklig1 ile ekonomik ve sosyal hayatin daha
1yl sartlarda yasanmasina engel olmaktadir. Avrupa ve Asya’nin bir¢ok iilkesinde bu
durumu degistirmek igin demiryollarma &zel 6nem verilmistir. Ilk olarak 1960’l1
yillarda Japonya’da kullanilmaya baglanan ileri teknoloji iiriinii yliksek hiz trenleri
1980’lerden itibaren tiim Avrupa’da yayginlagsmistir. Yiiksek hiz trenlerinin hizmet
verdigi llkelerde 200—600 kilometre arasindaki mesafelerde demiryolu ile ulasim

havayolu ulagimina tercih edilmektedir.

Ekonomideki bir gelisme, potansiyel kaynak mevcutsa, ¢arpan ve hizlandiran
etkisiyle daha biiyiik zincirleme bir gelismeye yol agmaktadir. Ozellikle sanayinin
gelisimi siirecinde gida ve tekstil dalinda {iretim diizeyinin artmasi, demiryolunun diger
faaliyet alanlarmi1 da etkileyerek ve digsal faydalar yaratarak, bu kesimlerin

kapasitelerinin artmasina yol agmustir.'”

Tiirkiye’nin uzun dénemde ekonomik, toplumsal gelismesini siirdiirebilmesi i¢in
teknolojik yetenegini gelistirmesi, sanayinin teknoloji temelini yenileyecek fiziki ve
beseri sermaye yatirimlariyla iiretim ve ihracatini katma degeri yiiksek bilgi-teknoloji
yogun sanayi {lriinlerine yonelmesi gereklidir. Teknolojik gelisme ve verimlilik
artiglarina dayali, rekabet giicii yiiksek sanayi temelli bir biliylime icin Oncelikle
kalkinma stratejisine, sanayi, teknoloji, politikalarina ve ulusal yenilik sistemlerine
ithtiyag¢ vardir. Koklii bir doniisiim gerektiren bu siireclerin yonetilmesi/diizenlenmesi ve
uygun bir ortamin yaratilmasi ise iyi isleyen kurumlarin ve gelismis bir kurumsal

kapasitenin olusturulmasina baglidir.'”®

Demiryolu isletmeciligi, geleneksel olarak kamu tarafindan tekel konumunda
yerine getirilen ve isletme zararlar1 nedeniyle yine kamu tarafindan siirekli siibvanse
edilen bir sektor konumunda olmustur. Rekabet ortaminin olugsmamasi nedeniyle

sektoriin istenen verimli isletme yapisina ulasamamasi ve sektorii ayakta tutmak icin

175 Whitman Rostow, Iktisadi Gelismelerin Merhaleleri Komiinist Olmayan Bir Manifesto, Ceviren Erol
Giingor, Tiirkiye Ticaret Odalar1, Sanayi Odalar1 ve Ticaret Borsalari Birligi Yayini, Ankara, 1996, s.50.

Ugur Eser, “Yeni Liberalizm ve Gelismekte Olan Ulkelerde Sanayilesme: Washington Uzlasmasi
Politikalart Deneysel Bir Basart m1? Ulke Deneyimleri ve Alinan Dersler”, Ulusal Bagimsizlik Igin
Tiirkiye Iktisat Politikalar: Kurultay: Bildiriler Kitabi, Inénii Universitesi, 2006, 5.244-245.
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aktarilan kamu kaynaklarinin siirdiiriilebilir olmaktan c¢ikmasi, devletleri sektorii
rekabete agmaya ve 0zel girisimlerin sektdre girmesini saglayacak diizenlemeleri hayata

gecirmeye itmektedir.'”’

Demiryolu tagimaciliginin temel altyap1 bilesenleri, rayli sistemler ve donanim
tiriinleri (elektrik tesisati ve sinyalizasyon vb.), lokomotif ve vagonlar, aktarma
istasyonlart ve terminallerdir. Demiryolu tasimacilifinda devlet tarafindan yapilmakta
olan bu altyap1 yatirnmlar1 son derece maliyetlidir. Demiryolu baslangi¢ yatirimlarmin
devlet tarafindan saglanmasindan sonra isletim maliyetleri ise son derece ekonomik
olmaktadir. Ayrica demiryolu yiikk tasimacilifi, uzun mesafeler arasinda

gerceklestirilebilen giivenli ve ¢evre dostu bir tasimacilik tiiriidiir.'”®

Cizelge 2. Demiryollarinda Kullanilan Dizel Lokomotif Ve Vagon Sayis1

2002  [2003 2004 {2005 2006 2007 (2008 2009 2010

Yiiksek hizli 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
Yiik 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 yiik tagimaciligl, son donemde koklii bir degisime ugramis olup
agirlikli olarak diger tasima tiirleriyle biitiinlesmesinin saglandigi bir sistem haline
doniistiiriilmiistiir. Ozellikle hizli trenler, yeni vagon tipleri ve entegre teknolojilerle
birlikte diger tasimacilik tiirlerine alternatif olarak sunulmaktadir. Diinyada
demiryoluna olan talebin artmasinda, hatlarin iiretim ve tiiketim merkezleri ile birlikte

kombine tagimacilik operasyonlarina elverisli hale gelmesi temel rol oynamaktadir.

2.8.4.1. Demiryolu tasimacihiginin avantajlari

Demiryolu tagimacilifinin, diger tasima sekillerine oranla bir¢ok avantaji

bulunmaktadir. Demiryolu tasimaciliginin avantajlarini su sekilde siralayabiliriz;'”

7 fsmail Cagr1 Ozcan, “Demiryolu Ulastirmasinda Kamu-Ozel Isbirligi Modeli ve Tiirk Tecriibesi”,
Uluslararasi Demiryolu Sempozyumu Bildiriler Kitabi, 2006, s.1058.

'8 Murat Erdal - Aydin Giivenler - Kosta Sandalci1, Uluslararast Demiryolu Esya Tasimaciligi, Utikad
Yayinlari, Istanbul, 2009, s.29.

179 Canci ve Erdal, a.g.e., s.45.
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Enerji tiiketimi agisindan diger ulagim sistemlerine gore daha avantajlidir,
Biiyiik miktarda yiik ve yolcu tagimasi ile birim basina yakit tiiketiminin az
olmasi ¢evreye daha az zarar vermesini saglamaktadir,

Demiryolu tasimaciligi, kazalarin az olmasi sebebiyle emniyetlidir. Kiigiik
cekis giicii ile emniyetli yiiksek hizlara ulasilabilmektedir,

Karayolu trafik yiikiinii hafifletir,

Genelde diger sistemlerin aksine uzun donem sabit fiyat garantisi vardir,
Uluslararas1 gegislerde karayolu ge¢is sinirlamalari bulunurken, transit
iilkelerin tercih ettigi bir sistem olmasindan dolayr gecis istiinligi
verilmektedir,

Transit siireleri karayoluna gore biraz daha fazla olmasina ragmen, sefer
siireleri sabittir,

Agir tonajli ve biiylik boyutlu yiikler i¢in uygun tasima tiiriidiir. Bliyiik
miktarda yiik ve yolcu tasimaciligi yapilabilir.

2.8.4.2. Demiryolu tasimacihiginin dezavantajlari

Demiryolu tagimaciliginin avantajlart oldugu kadar dezavantajlart da vardir.

Demiryolu tasimaciligimin dezavantajlari su sekilde siralayabiliriz;'

80

Baz1 iilkelerde demiryolu alt yapisinin yetersizligine baglh olarak sorunlar
¢ikabilmektedir,

Demiryolu alt yapisinin yiiksek maliyetli olmasi, gelistirilmesi yoniinde
hiikiimet politikalarina ihtiyag gerektirmektedir,

Tasima stiresi digerlerine gore daha yiiksektir,

Her tiir yiik i¢in uygun bir tagima sekli degildir,

Glniimiizde tercih edilen kapidan kapiya tasima yoOntemine gore
yetersizlikleri bulunmaktadir,

Sanayi kuruluglarinin  demiryolu tagima sistemine yonelik olumsuz

izlenimleri vardir,

180 Koban - Keser, a.g.e., s.211-212.
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o Ozellikle iiretim bdlgelerine tali hat acilmasi ve bu amagla yeni yatirimlara

gidilmesi gerekmektedir.

Demiryolu tagimaciliginda fiziksel tesisler; hatlar, raylar, tiineller, kopriiler,
elektrifikasyon ve sinyalizasyon sistemleri, ¢eken ve c¢ekilen araglardan olusur.
Demiryolu tasimacilifi, sabit maliyetlerin toplam maliyetler i¢indeki payr yiiksek
oldugu icin, genellikle birim degeri az olan kitlesel mallarin tasinmasinda en ekonomik

ve etkin tagima seklidir.'®!

Sehir i¢i, sehirlerarasi ve uluslararasi tasimacilikta (Yolcu veya esya) rayl
sistemler, biiylik gorevler listlenmektedir. Trafik yogunlugunun ¢oziimiinde en biiyiik

alternatif, enerji maliyeti diisiik ¢evre dostu rayl sistemlerdir.

Ekonomisi gii¢lii olan hemen her iilke demiryolu tasimaciliginda da giicliidiir.
Demiryolu, yolcu ve esya tasimacilifindaki katkilari ile bireyin yasam kalitesini
yiikseltmekte, ekonomiyi desteklemekte, toplumsal refah1 yiikseltmekte ve isletmelerin
rekabet giiciinii artirmaktadir. Dolayisiyla akilct olan demiryolu tagimaciligini sevmek,

her alanda rayl sistemleri desteklemek ve yatirim yapmaktir.

Demiryolu tagimaciliginda planlama ve organizasyon yapilirken Oncelikle
miisteri talepleri dikkate alinir. Taginacak esyanin nitelik ve niceligine gore tasima kabu;
vagon, romork, konteyner vb. secilir. Demiryolu tasimalarinda vagon, lojistik
isletmesinin kendisine ait 6z mal varlig1 olabilece8i gibi baska bir isletmeden de
kiralanabilir. Vagon tercihi ile birlikte, esyanin teslim noktasina gore tasima
giizergdhinin planlanmasi ve glizergah lizerinde diger tagima tiirlerinden yararlanilacak

ise gerekli ayarlamalar gergeklestirilir.'®

Cizelge 3. Net Ton Yiik Tasimalar

2006 2007 2008 2009 2010
Yurtigi 16.745 17.751 19.656 18911 21.124
Uluslararasi 3.003 3.100 3.215 2.359 2.692
Toplam 19.748 20.851 22.871 21.270 23.816
Idari 437 553 620 543 539
Genel Toplam 20.185 21.404 23.491 21.813 24.355

* Net ton (1000)
Kaynak: T.C. Devlet Demiryollari Istatistigi Y111151,2006-2010.

Bl Tek, a.g.e., 5.679.
82 Erdal vd., a.g.e., 5.43.
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Cizelge 4. Net Ton Yiik Tasimalari

2006 2007 2008 2009 2010
Yurtigi 8.227 8.439 9.186 9.308 10.282
Uluslararasi 1.318 1.316 1.367 855 1.018
Toplam 9.545 9.755 10.553 10.163 11.300
Idari 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 Demiryollari Istatistigi Y1ll11,2006-2010.

Rayli sistemlere biitiin diinyada ¢ok biiyiik yatinmlar yapilmaktadir. Ozellikle
Avrupa birligine bakildiginda rayli sistemlerin gelismesi icin 10 yil igerisinde 250
milyar dolar yatirim yapilmasi planlanmistir. Cin’e bakildiginda 2020 yilina kadar rayl
ulagim sistemlerine 730 milyar dolar yatirirm yapilmasi planlanmistir. Tiirkiye’de de
rayli sistemlere 10 yil igerisinde takriben 40 milyar dolar yatirim yapilmasi

planlanmaktadir.'®

Avrupa’da tagima tlirleri arasindan demiryolunun payma bakildiginda;
demiryolu tasimaciligi, Bati Avrupa’da intermodal tasimacilik igerisinde azalmakla
birlikte % 14 ‘liik bir paya sahipken, Dogu Avrupa’da bu oran azalmakla birlikte % 27,
Kuzey Amerika’da yillara gore degerlendirildiginde dengeli bir seviyede % 38, Asya’ya
bakildiginda ise siirekli bir artis gostermekle birlikte % 30 ‘luk bir paya sahip oldugu

goriilmektedir.'®

Avrupa Birligi demiryolu pazar1 analiz edildiginde; 2006 yili verileri ile
demiryolu tasimaciliginin toplam tasimacilik i¢cindeki paymnin % 6 oldugu ve demiryolu
tasimacilig1 cercevesinde 264.000 trenin hareket ettigi goriilmektedir. Avrupa Birliginin
2010 projeksiyonunda bu payin 350.000 tren ile birlikte % 9°a,2015* de 600.000 tren ile
% 12 ‘ye nihayet 2020 yilinda da 1.000.000 tren ile % 16’ya ulasilacagi on
goriilmektedir. 1990’11 yillarin basina kadar demiryollar1 tim Diinya’da oldugu gibi
Tirkiye’de de gereken Oonemi gorememistir. 1994 yilindan itibaren Ozellikle Avrupa

Birliginde maliyetlerin de zorlamasi ile demiryolunun 6nemi ve gerekliligi tartisiimaya,

183 Ahmet GOk, “Kent i¢i Ulasim Sistemlerinde Gelismeler ve Arag Talepleri”, Demiryolu Tasimacilig
ve Lojistik Kongresi, Bildiriler Kitabi, 2009, s.11.

Muammer Kantarci, “Demiryolu Ceken ve Cekilen Araglarin Pazar1”, Demiryolu Tasimacilig: ve
Lojistik Kongresi, Bildiriler Kitabi, 2009, s.20.

67



bu konuda adimlar atilmaya baglanmistir. Bu konuda AB yaklasik yilda 3,5 milyar USD

para harcamistir.'®

Cizelge 5. Bazi Avrupa Ulkelerimde Demiryolu Hat Uzunlugu 2009

ULKELER HAT UZUNLUGU x 1000 Km” HAT UZUNLUGU x 10.000 Kisi
Almanya 95,9 4,1
ingiltere 81,5 3,3
italya 54,8 2,8
Fransa 53,1 4.8
Ispanya 25,3 2,9
Romanya 45,1 5,0
Bulgaristan 37,4 5,4
Isvec 21,9 11,0
Yunanistan 19,5 2,3
Tiirkiye 11,2 1,2

Kaynak: Kantarc1,2009, s.23.
TCDD DEMIRYOLU SEBEKESI

KARADENIZ

EGEDENIZI

AKDENIZ

5

Sekil 17. Tedd Demiryolu Sebekesi
Kaynak: www.catalagzivagonbakim.tr.gg/ erisim tarihi: (13.06.2012)

2.8.5. Boru Hatti1 Tasimacihigi

Bu tasima sekli petrol, dogal gaz ve su gibi lriinlerin taginmasi igin kullanilir.
Gerek kara, gerekse deniz tasimaciligina gore yatirnrm maliyeti daha yiiksek olan boru
hatt1 tasimaciligi, diger tasima sekillerinden daha siiratli, daha ekonomik ve daha
emniyetli olup, yapilan yatirimlari da kisa stirede karsilamaktadir. 19. yiizyil sonlarinda
kiiclik ¢apli ve kisa mesafeli hatlar ile baglayan petrol ve dogal gaz tagimaciligi, artan
tilketime, talebe ve teknolojik gelismelere paralel olarak, gilinlimiizde daha yliksek

basinglarda, daha biiyiik capli borularla ve daha uzun mesafelerde yapilmaktadir.'®

185 Kantarci, a.g.m., , s.21.
186 Vizyon 2023, “Teknoloji On Gériisii, Ulastirma ve Turizm”, Ulastirma ve Turizm Paneli 2003,
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Ulkemiz agisindan bakildiginda Hazar Havzasi’nda iiretilecek olan petrol ve
dogal gazin Bakii-Tiflis-Ceyhan Boru Hatt1 ile iilkemiz iizerinden uluslararasi pazarlara
ulastirilmast yoniinde yapilan c¢alismalar bir sonu¢ vermis ve bu hat insa edilmistir.
Ayrica, Irak iizerinden gelen petroliin Akdeniz’e ulastirilmasini saglayan Yumurtalik

Boru Hatt1 da 6nemli bir stratejik avantaj saglamaktadir.

Boru hatt1 ulagtirmasi alt sektorii, ham petrol, petrol iiriinleri ve dogal gazin boru
hatlar1 ile taginmasi konusunda planlayici, yatirimct ve isletmeci kuruluslarin

gergeklestirdikleri faaliyetleri kapsamaktadir.

Gelismenin vazgecilmez unsurlarindan biri oldugunu her gecen giin daha giiclii
delillerle kanitlayan enerji ve enerjinin verimli kullanimi hizli bir kiiresellesme
stirecinde bulunan diinyamizda arz kaynag iilkelerle talep merkezlerinin cesitli tasima
yollart ve en dnemlisi boru hatlartyla birbirine baglanmasini zorunlu hale getirmistir.
Ciinkii gerek kara, gerekse deniz tasimacilifina gore yatirim maliyeti daha yiliksek olan
boru hatt1 tagimaciligi, diger tasima sekillerinden daha siiratli, daha ekonomik ve daha

emniyetli olup, yapilan yatirimi da kisa zamanda karsilamaktadir.

19. ylizy1l sonlarinda, kiiciik capli ve kisa mesafeli hatlar ile baslayan petrol ve
dogal gaz tagimaciligi, artan tiikketime, talebe ve teknolojik gelismelere paralel olarak,
giiniimiizde daha biiyiik ¢apli borularla, daha uzun mesafelerde ve yiiksek basinglarda

yapilmaktadir.'®’

Cizelge 6. Tiirkiye’de Petrol Boru Hatt1 Uzunlugu

2009 2010
TOPLAM 3.065 3.038
Irak- Tiirkiye 1.876 1.876
Ceyhan-Kirikkale 448 448
Batman-Dortyol 511 511
Selmo-Batman 42 -
Adiyaman-Saril 81 81
Raman-Garzan 47 47
Saricak-Piringlik 43 58
Bat1 Raman 17 17

* Petrol Boru Hatt1 Uzunlugu (Km)
Kaynak: www.tuik.gov.tr, (26.04.2012)

Ankara, 2003, s.8.
187 Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Plani, Ulastirma Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu Boru Hatti
Ulastirmast Alt Komisyonu Raporu, Ankara, 2001, s.2.
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Cizelge 7. Boru Hatti Uzunlugu (Km)

Tarih 2003 2004  [2005 |2006  [2007 2009 2009 2010
Petrol Boru Hatt1 3.065 [3.065 [3.065 |3.065 |3.065 3.065 3.065 3.038
Dogalgaz Boru Hatt1 5490 16323 [8.041 |8.509 |10.153 |11.483 |11.685 [11.906

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

Boru hatt1 tagimaciligi ton-mil cinsinden 6lgiilen tiim yurti¢i sehirlerarasi yiik

trafiginin yaklasik % 19’unu karsilar. Boru hatt1 dogal gaz, ham petrol, petrol iiriinleri,

su, kimyasal maddeler ve bulamag iirlinler gibi siirli sayida triinleri tastyabilir. Dogal

gaz ve ham petrol boru hatti tagimaciliginin bityiik boliimiini olusturur.'™®

Boru hatt1 tagimaciliginin tasima tiirleri arasinda avantajlar1 ve dezavantajlar

vardir. Asagida boru hatt1 tasimaciliginin avantajlar1 ve dezavantajlar goriilmektedir. '®

2.8.5.1. Boru hatti tasimaciliginin avantajlar

e Boru hatti1 ile tagimaya uygun yiklerin biiyik miktarda sevkiyati

yapilabilmektedir,

e Diizenli miktarda yiikk aktarimi yapilabildiginden, yiikle ilgili onceden

program yapilabilmektedir,

e Diger tagima tiirlerine gore ekonomik tagima seklidir,

e Ozellikle akiskan, tasima sirasinda iklim ve yol kosullarindan etkilenmemesi

gereken {lriinler icin tercih edilmektedir,
e Yiiksek kapasite imkéan1 saglamaktadir,

e Uzak mesafelerde bazi tiir liriinlerde kolaylik saglamaktadir.

2.8.5.2. Boru hatt1 tasimaciliginin dezavantajlar

e Kisith alanda hizmet vermektedir,

e Sadece belirli tiirdeki iiriinlerin sevkiyatina uygundur. Ilk tesis maliyetleri

yiiksektir.

188 Stock — Lambert, a.g.e., $.328.
189 Koban — Keser, a.g.e., s.219.
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2.8.6. Nehir Yolu Tasimacilig1

Nehir yolu tasimacilig1 bir suyolu tasimacilik tiirii olup “i¢ suyolu” tagimaciligi
olarak da adlandirilmaktadir. Diger tasimacilik tiirlerinden en 6nemli farki, tagimaciligin
nehrin gectigi bolgelerde sinirli kalmasidir. Ozel tasima araglarina ihtiyag duyulmakta

olup, ara¢ kapasiteleri genellikle suyun derinligine bagli olarak degismektedir.
2.9. Kombine Tasimacilik

Kombine tasimacilik; kombine tasima operatorii tarafindan alinan mallarin
bulundugu bir iilkedeki herhangi bir yerden, farkli bir iilke i¢inde bulunan teslim igin
belirlenen bir yere kombine tagima sozlesmesi temelinde degisik tasima tiirlerinden en

az ikisinin kullanilarak mallarin tasinmas: anlamia gelmektedir.'”°

Bagarili bir tasimacilikta gondericiden aliciya kadar cesitli asamalar soz
konusudur. Bu asamalarin her birinin kendine 06zgii Ozellikleri vardir. Kombine
tagimacilikta temel amag her tiirlii isletme ici ve igletmelere arasi tagimanin bir tagima
zinciri olusturarak rasyonel bir sekilde gergeklestirilmesidir. Kombine tagimaciligin
gerceklesmesi asamasinda teknoloji, organizasyon, fiyat politikas1 ve hukuki
entegrasyon bir biitlin olarak ele alinmalidir. Tasimacilik islemleri birbiri ile koordineli

olarak siirdiiriilmelidir. Tek bir tasima seklinin kombine tasimacilikta yeri yoktur.""
2.9.1. Kombine Tasimacihigin Tiirleri

Tirler aras1 tasimacilifi c¢esitlendiren bazi donatilar vardir. Bunlarin

baslicalari;'”?

e [SO konteynerleri,

e Ayakli konteynerler (Swap bodies),

e Kanguru tipi vagonlar (Piggyback semi-trailers),
e Ro-La/Yiiriiyen yol (Rolling road),

e ikili tasima tiirii sistemleri (Bi-modal systems).

190 United Nations, Implementation of Multimodal Transport Rules, June 2001, s.5.
1 www.lojistikdunyasi.com, (14.08.2011).

192 Giingdr Evren - Kemal Selguk Ogiit, “Kombine Tasimacilik ve Ro-La”, Uluslararasi Demiryolu
Sempozyumu, Aralik 2006, s.2-3.
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ISO konteynerleri, kara yolu, demiryolu ve deniz yolunda yiikleri
birimlestirilmis olarak tagimak iizere belirli standart boyutlarda tasarimlanmis, modern

araclarla elleclenmeye elverisli saglam kutulardir.

Ayakli konteynerler, konteyner benzeri fakat ayakli olup, genellikle
istiflenemeyen ve esas olarak kara yolu/demiryolu hareketleri i¢in kullanilan bir

donatidir.

Kanguru tipi vagonlar, tabaninda treylerin yerlestirilmesi amaciyla 6zel cepleri
bulunan vagonlardir. Bu sistemin kendi i¢inde birbirinden az ya da c¢ok farklilagan

uygulamalar1 bulunmaktadir.

Ro-La, i¢inde standart kamyonlar1 refakatli ya da refakatsiz tasiyan algak tabanli
ozel vagonlardir. Bu sistem otuz yili askin bir siire dnce Avusturya ile Isvigre arasinda
Alpleri gecen karayolu trafiginin artmasi sonucunda ortaya ¢ikan olumsuzluklara karsi

gelistirilmistir.

Ikili tasima tiiri sistemleri, karayolunda seyretmenin yaninda birbirleriyle
kenetlenebilen ve raylar {izerinde vagon niteligiyle hareket edebilen treylerlerden
olugmaktadir. Yani treylerlerin yapisi, ayni zamanda vagon niteligine sahip

bulunmaktadir.
2.9.2. Kombine Tasimacihigin Ozellikleri

Kombine tasimacilikta, yiikleme, bosaltma ve aktarma islemlerinin siiratli
olmasi, tasima siirecinin hizlandirilmasi1 agisindan onemlidir. Kombine tasimacilik

siirecinin etkin hale gelmesi, belirli sartlarin saglanmasina baghdir; '

e Bir ulastirma sisteminden digerine aktarilmasi s6z konusu olan tasima
tinitelerinin standart hale getirilmesi, ylikleme ve bosaltma islerinin uygun
teknolojilerin kullanilmast,

e Kullanilacak tasima sistemlerinin birbiri ile uyumlu hale getirilmesi ile
kullanilacak tiim sistemlerin ¢alisma planlarinin yapim ve yliriitiilmesi, etkili

bilgi akis sisteminin olusturulmast,

193 Evren — Ogiit, a.g.m., s.5.
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e Tasmmacilik isinde, taraflarin hukuki sorumluluklarinin ortaya konulmasi,
sozlesme, sigorta prosediirleri ve sorumluluklarin acgik bir sekilde
tanimlanarak uygulanmasi,

e Kombine tagimacilik sisteminin igerdigi tiim birimlerin teknolojik, yasal ve
orgiitsel olarak biitiinlestirilerek, kolay isletme ve miidahaleye imkan
vermesinin saglanmasi,

e Kaliteden taviz verilmeden rekabet kosullarinin saglanabilmesi igin,

ulastirma sistemlerinin uygun fiyat tarifeleri belirlemesi.

Kombine tasimacilik, bir¢ok parametrenin kontroliinii gerektirdiginden, tasima
sisteminin organizasyonu onemlidir. Bu karmagik organizasyon, uluslararasi ¢alismalara
uygun yapida, gerekli egitim ve deneyime sahip isletmeler tarafindan

gerceklestirilebilir. 194
2.9.3. Kombine Tasimacihiginin Avantajlari

Kombine tasimaciligin gondericiden alictya kadar olan biitiin asamalarinda,
kendine 0zgii bazi zincirleme prosediirler vardir. Kombine tagimacilik bu zincirleme

prosediirlerin rasyonel bir sekilde gergeklestirilmesi temeline dayanmaktadir.

Bu baglamda kombine tasimaciligin diger tasima yontemlerine gore {istiin

yonleri su sekilde siralanabilir; 195

e Cografi nedenlerden dolay1 aktarmali tasimaciligin zaman kayiplarini en aza
indirmesi,

e Karayolu tasimaciliginin, ekonomik mesafe disinda bulunan teslimlerde daha
rasyonel bir sevkiyat tarzi olmasinin getirdigi Ustiinliikten yararlanmasi,

e Gelismis tagima teknigi ( parca yiikleri konteynir veya bagka tasima
kaplariyla birlestirilmesiyle, seri sevkiyat ve teslimat imkani )

e Tagima sistemi icerisinde bulunan unsurlarin birbirleri ile uyumlu olmasinin

getirdigi optimizasyon

194 Ceren Buket, “Tiirkiye’de Cok Modlu Tasimacilik, AB Ulasim Politikalar1 ve Uyum Siirecini
Degerlendirilmesi”, Gazi Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi,
Ankara, 2006, s.28.

193 Canci1 — Erdal, a.g.e., s.318.
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e Ozel yiikleme arag¢ ve geregleri kullanilmasiyla tasima araglarmin calisma

siirelerinde diizen ve standart saglanmas.

Kombine tasimacilik, operasyonel islem siirelerinim kisaltilmas1 yaninda toplam
tasima masraflarin1 azaltict yonde de katkida bulunmaktadir. Kombine tagimacilik,
klasik aktarmali tasimaciliktaki ayr1 ayr1 yapilan operasyonel islemlerin biirokrasisini de

azaltmakta, esyalarin gondericiden aliciya daha az evrakla ulagsmasini saglamaktadir.

Klasik aktarmali tasimacilik daha c¢ok el emegine dayanirken kombine
tagimacilik yiikkleme ve bosaltma islemlerinin teknolojik donanimlarin devreye

girmesiyle daha kisa siirede yapilmasini olanakli hale getirmistir.
2.9.4. Kombine Tasimacihigimin Dezavantajlari

Kombine tagimacilikta esyalarin tasgimalik, paletler vb. birim yiik haline
getirilmesi gerekir. Ancak her yiikiin tagimalik ve paletlere konmasi rasyonel
olmayabilir. Bu nedenle birim yiikk haline getirilmemis esyanin kombine tasima
sistemiyle sevk edilmesi miimkiin degildir. Kombine tagimacilik yapilabilmesi i¢in
tagima tniteleri (konteynir veya paletlere aktarmayi yapacak tasima terminalleri) ile
tagitlarin birbirine uyumlu olmasi gerekir. Bu uyumlu sistemin olusturulmasi teknolojik
altyapiya ihtiya¢ duyar. Bu altyapin1 gerceklesmesi ise oldukca yiiksek maliyetle
olabilmektedir. Kombine tasimaciligin dikkat edilmesi gereken bir bagka yonii ise
tasima sisteminin organizasyonun saglanmasi, kombine tasimacilik deneyimi olan

isletmeler tarafindan yapilabilmesidir.'*®

196 Canci - Erdal, a.g.e., s.319.
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3. BOLUM
LOJISTIKTE MUSTERI MEMNUNIYETI
3.1. Lojistikte Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Giliniimliz sartlarinda, miisteri sadakatiyle sonuglanacak miisteri iliskileri,
sitketlerin en Onemli rekabet araci durumundadir. Teknolojik gelismeler biitiin
yeniliklerin ¢ok hizli bir sekilde taklit edilmesini sagladigindan tiiketicilere, benzersiz
bir satis Onerisiyle gitmek ¢ogu zaman miimkiin goriinmemektedir. Beyaz esya tiriinleri,
otomobil, cep telefonu, bilgisayar gibi teknik oOzellikler igeren {iriin gruplar
diistintildiiginde, ayn1 6zelliklerin hemen hemen biitiin markalar i¢in gegerli oldugu
kolayca gozlenebilmektedir. Giinlimiiz ticari hayatinda yasanan Onemli bir diger
degisiklik ise, rekabet sartlaridir. Rekabet, bundan Onceki donemlerin higbirinde
tireticileri ve pazarlamacilar1 bu kadar yormamistir. Her giin daha fazla satmak zorunda
olan ve kiyasiya rekabet eden sirketler i¢cin miisteri kazanmak ve kazanilanlari
kaybetmemek ciddi bir zorunluluk halindedir. Kiiresellesen bir diinyada degisen miisteri
yapisi, isletmeleri ¢ok ciddi bir sekilde yeniden yapilanmaya ve miisterilerine yonelik
stratejilerini yeniden gbdzden gecirmeye zorunlu hale getirmistir. Bu baglamda,
miisterilere yonelik olarak uygulanacak temel pazarlama stratejilerinden biri, miisteriyi
isletmenin odak noktasina yerlestiren ve miisteri memnuniyetinin Gtesine gegip,
miisteriye deger saglamayr hedefleyen miister1 iligkileri yonetimi yaklagimidir.
Gilinlimiizde yeni miisteriler edinmek, mevcut miisteriye ulasmaktan ¢ok daha zor. Var
olan miisterinizin, sirketiniz iirlinlerine olan baglhiligin1 korumak ve arttirmak CRM’in
var olma nedenlerinden biridir. Gegmiste cok uluslu firmalarin kullanabilecegi bir
kavram olarak degerlendirilen ve 6ngorilen CRM simdilerde, her olgekten sirketin
kendi dl¢eginde altyapisini olusturmaya bagsladig: bir hedef haline gelmistir. Diine kadar
cazip ve basit yontemlerle yeni miisteriler kazanmaya calisan sirketler giliniimiizde
gercek olanin tliketiciyi bir an i¢in cezbetmek degil, siirekli olarak memnun ederek
kaliteli, gergekci, dogru ve ihtiyaglarini karsilayan iiriinlerle tatmin etmek oldugunu

bilmektedirler.'"’

97 Eiliz Otay Demir-Yal¢in Kirdar, “Miisteri fliskileri Yénetimi: CRM ”, Review of Social, Ekonomic &
Business Studies, vol.7/8, 2005, s.295.
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3.2. Miisteri iliskileri Yonetimiyle Tlgili Kavramlar
3.2.1. Miisteri

Miisteri, belirli bir magaza ya da kurumdan diizenli olarak aligveris yapan kisi ve

kuruluglardir.'”®

Miisteri Kavraminin igerisinde isletmenin iirettigi mal ve hizmetleri
tiketen son kullanicilar ile isletme igerisinde diger bdoliimlerin {irettigi irlin ve

hizmetlerin alicis1 konumunda olan i¢ miisteriler de yer almaktadir.'®®

Miisteri, isletmenin su anda ve gelecekte biliyiimesi i¢in temel kaynaktir. Ancak,
her miisteri isletme icin kazang¢ kaynagi degildir. Karli miisterilerin arastirilmasi ve bu
misteriler hakkinda yeterince bilginin toplanmas1 ve analiz edilmesiyle ger¢ek kazang
getiren miisteriler tespit edilmektedir. Glinlimiizde hedef miisterileri belirlemede ve bu
miisteriler arasindan isletmeye silirekli kazan¢ saglayanlarin se¢iminde bilgi
teknolojilerinden 6nemli 6l¢iide yararlanilmaktadir. Bu nedenle biitiin is siiregleri,
yonetim siirecleri, pazarlama ve insan kaynaklari gibi temel siirecler {izerine

odaklanmalidir.?%

Miisteri, tiiketicilerden farkli olarak belirli magaza ya da kuruluslardan diizenli

aligveris yapan kisi ya da kurumdur.!

Miisteri bir iirlin ya da hizmeti satin alan (kabul
eden) kurulus, kisi ya da kisilerdir. Miisteri kavramini genelde memnuniyet ve baglilik
bakis acisiyla ifade eden bu tanimlara, miisteri (costumer) kelimesinin, aligkanlik
(custom) kelimesinden tiiretildigi anlayisindan yola ¢ikilmaktadir. Toplam kalite
yOnetimi, miisteriyi i¢ ve dis miisteri olmak iizere ikiye ayirmaktadir. D1 miisteriler,

isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerden yararlanan kisi ve kuruluslardir.**®

I¢ miisteri ise isletme icinde montaj hattinda bir sonraki asamada calisan kisidir.

I¢ miisteri hakkinda iki énemli ayrimdan séz etmek miimkiindiir. Ilki ¢alisanlar, isletme

198 Murat Oz, “Pazarlama Dagitim Kanallarinin Yonetimi ve Araclarin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki
Etkilerinin Olgiilmesi Uzerine Bir Uygulama”, Karamanoglu Mehmet Bey Universitesi, Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, S.14, s.3.

199 Isil Karpat, “Miisteri Tatmininin Saglanmasi”, Pazarlama Diinyasi, y11:12, S.71, 1998, s.22.

200 Selen Dogan-Selguk Kilig, “Iliski Yénetiminde I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyetinin Saglanmas1”,
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi, Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, S.14, Haziran, 2008, s.4.
2OlY.awuz Odabas1, Satig ve Pazarlamada Miisteri liskileri Yonetimi (CRM), Sistem Yayincilik, 6. Baski,
Istanbul, 2006, s.3.

292 Suzan Coban, “Toplam Kalite Y&netimi Perspektifinde I¢sel Pazarlama Anlayis1”, Erciyes
Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, S.22, 2004, 5.89.
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faaliyetlerinin siirekliligi i¢in bedensel ve diisiinsel yeteneklerini isletmeye sunan ve
bunun karsiliginda isletmeden beklentileri olan isletme igi bir ¢ikar ¢evresidir. Ikincisi
ise isletmede herkesin birbirinin miisterisi olmasidir. Yani, isletmede miisteri — tedarikci

zincirinin olusturulmasidir.”*

3.2.2. Miisteri Degeri

Gliniimiiziin rekabet yogun pazarlarinda, isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve
rekabet stiinliigii saglayabilmeleri hi¢ siiphesiz mevcut miisterileri elde tutmakla
birlikte, yeni miisteriler de kazanmakla miimkiin olacaktir. Bunu saglayabilmenin yolu

da, miisterilere beklentilerinin iizerinde fayda ve kalite sunmaktan geg:mektedir.zo4

Miisterilere beklentilerini asan fayda ve kaliteyi sunmak miisteri memnuniyeti
icin tek basma yeterli olmamaktadir. Cilinkii miisteri bir iirlin ve hizmetle ilgili
degerleme yaparken, kendisine sunulan faydanin yaninda bu fayday1 elde etmek icin
odedigi bedelleri de dikkate alacaktir.’® Bu nedenle miisterilere bir yandan
beklentilerini asan yararlar paketi sunarken, bir yandan da bunlar elde etmek igin
Odedikleri maliyetlerin dikkate alinmasi gerekmektedir. Bu c¢ercevede miisteri
tarafindan, kendisine sunulan bu yararlar paketi ile bunlar1 temin etmek i¢in katlandigi
maliyetlerin birlikte degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikan sonu¢ miisteri degeri olarak

adlandirilmaktadir.?%
3.2.3. Miisteri Sadakati

Pazarlama uygulamalari, donemsel olarak farkli konulara agirlik vermistir.
Donemsel olarak ortaya ¢ikan bu konular, donemin gerekliliklerine ve 6zelliklerine gore
belirlenmistir.1960’larda yeni {irlinler ve iriin grubunda lider olmak Onemliyken;
1970’ler diisiik maliyetle ¢ok iiretmek {izerine odaklanmistir. 1980’lerde toplam kalite
konular1 popiilerken,1990’1arda miisteri iliskileri 6nem kazanmistir. 1990°larin popiiler
pazarlama konusu olan miisteri iliskileri, yeni miisteriler kazanmak kadar — hatta daha

fazla- mevcut misterilerin sirkete bagli kilinmasiyla ilgilenmektedir. Boyle bir

203 Coban, a.g.m., s.90.

204 George S.Day., Market-Driven Strategy: Processes for Creating Value, The Free Press, New
York.NY., 1990, s.56.

205 Tridip Mazumdar, A Value- Based Orientation to New Product Planning, Journal of Consumer
Marketing, Vol.14, S.5, 1993, s.34.

206 Day, a.g.e., s.59.
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pazarlama konusu pazarlama uygulayicilarint ve bilim adamlarint miisteri sadakati
konusuna yonlendirmistir. Geleneksel pazarlama, iriinlerin miimkiin oldugunca c¢ok
sayida miisteriye satilmasiyla ilgilenirken, yeni pazarlama anlayisi her bir miisteriye
olabildigince ¢ok satis yapmakla ilgilenir. 2*7

Miisteri Sadakati, sozliikk anlam1 olarak sadakat kelimesi igten baglilik, saglam

ve giiclii dostlugu ifade etmektedir.’®

Miisteri sadakati, igletmeden mal veya hizmet
alan miisterilerin o isletmeye kars1 devamlilig1 olan olumlu egilimleridir. isletmeler
bulunduklar1 sektorlerde varliklarini siirdiirebilmek i¢in kendisine yatirim yapanlarin,
calisanlarinin ve en Onemlisi kendisinden mal ve hizmet alan tiim miisterilerinin

sadakatini elde etmek zorundadir.?”’

Kavram olarak miisteri sadakati gelecekte daha onceden bilinen veya tavsiye
edilen mal ve hizmeti yeniden satin alma veya yeniden satin alma egilimine miisterinin

yonelmesi ve katilmasi olarak da tammlanmaktadir.*"

Miisteri sadakatinin iki 6l¢timii s6z konusudur. Birincisi miisterinin yeniden alis-
veris yapma durumudur. Eger miisteri bir hizmeti almaya devam ediyorsa, bu durum
miisterinin hizmetten tatmin oldugunu ve ona kars1 memnuniyeti oldugu gosterir. Daha
sonra hizmetin fiyatinin yiikselmesi durumunda miisterinin davranisi gozlemlenir.
Miisteri hizmeti almaya devam ediyor, baska alternatiflere yonelmiyorsa o miisteri,

sadakati yiiksek bir miisteri demektir.*""

Miisteri sadakatinin diger bir etkisi de kurulusun mal ve hizmetlerini potansiyel

miisterilere tavsiye etmesidir.
Reicheld sadik miisterilerin avantajlarini asagidaki alti maddeyle agiklamstir;*'

e Ele gecirme maliyeti: Reklam, dogrudan posta, satis komisyonlar1 ve

yonetim zamani gibi maliyetler gz Oniline alindiginda, yeni miisteriler

207 Heyet, Miisteri Memnuniyeti Olgciimii, Kalder Yaymlari, 2000, s.14.
208 TDK, Tiirk¢e Sozliik, Tirk Dil Kurumu Basimevi, Ankara, 1998, s.1880.
209 A. Tuncay Cnar, Isletmelerde Miisteri Hizmeti ve Miisteri Memnuniyeti ile Farkli Bankalar ve

Bélgeler Igin Miisteri Memnuniyetini Belirlemeye Yénelik Uygulama, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans
Tezi), Adnan Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aydin, 2007, s.28.

210 Hakan Murat Altintas, Tiiketici Davranislar:, Miisteri Tatmininden Miisteri Sadakatine, Alfa
Yayncilik, Istanbul, 2000, s.29.

21 Ali Tiirkyllmaz ve Coskun Ozkan, Ulusal Miisteri Memnuniyeti Indeksleri, y.y., 2003, s.5.
212 .
Demir - Kirdar, a.g.m., s.294.
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kazanmak oldukc¢a pahalidir. Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti, eski
miisteriyi elde tutma maliyetinden alt1 kat1 fazla oldugu tahmin edilmektedir,
Baz karlilik: Sirketin, miisteri sadakati kazanilmadan 6nce yaptig1 alimlarla
getirdigi kazancgtir. Aciktir ki, bir miisteri ne kadar uzun stire elde tutulursa,
yillik baz karlilik toplami o kadar yiiksek olacaktir,

Gelir bliylimesi: Sadik miisteriler, harcamalarini zaman igerisinde arttirirlar.
Sirketin iirlin hattin1 daha iy1 68renir ve sirkete daha ¢ok giivendikleri i¢in de
daha fazla ig baglantis1 kurarlar,

Faaliyet maliyetleri: Miisteriler sirketi daha iyi tanidik¢a, onlara hizmet
sunmanin maliyeti azalir. Sorularin cevaplanmasinda ve her iki tarafin nasil
hareket ettiginin 6grenilmesi siirecinde daha az zaman harcanr,

Tavsiyeler: Tatmin olmus miisteriler, potansiyel miisterilere tavsiyelerde
bulunurlar. Pek ¢ok pazarda tavsiyeler, yeni isler kazanmanin en 6nemli
yoludur. Genelde kisisel tavsiyeler reklam ve bedeli 6denmis diger iletisim
yollarindan daha fazla ikna giiciine sahiptir,

Yiiksek fiyat: Eski miisteriler, yenilere nazaran fiyat konusuna daha az
duyarlidir. Yeni miisteriler ¢ogunlukla indirim yapilarak sirkete ¢ekilir, bu

ise diigiik kar marj1 yaratir.

3.2.4. Miisteri iliskileri Yonetimi Siireci

Genel olarak bilindigi gibi, CRM dort evreden olusmaktadir. Bu evreler agagida

yer alan dort maddeyle ozetlenebilir; Miisteri se¢imi; miisteri edinme; miisteri koruma

ve miisteri derinlestirme.

3.2.4.1. Miisteri secimi

Burada hedef kitlenin tanimlanmasi ve gruplara ayrilmasi amaglanmaktadir.

CRM felsefesinde her miisteri veya miisteri grubu farkli degerler tasiyacag: ve farkli

kampanyalara entegre edilecegi i¢in miisteri se¢imi 6nemli olacaktir. Bu asamada; hedef

kitlenin belirlenmesi, belirlenen hedef kitle icin segmentasyon ve konumlandirma

caligmalar1 yapilmasi, konumlandirma verilerine uygun kampanyalarin gelistirilesi ve

pazarlama iletisimi stratejilerinin belirlenmesi yer almaktadir. Uriin tanimlari,
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pazarlama caligsmalari, piyasa arastirmalari hepsi bu eksenin ¢evresinde toplanmaktadir.

Ayrica bu evrede su ¢alismalar yapilir;*"

e Hedef kitlenin belirlenmesi,

e Boliimlendirme (Segmentasyon),

e Konumlandirma,

o Kampanya planlari, yeni iiriin lansmanlari,

e Marka ve miisteri planlamalart.

3.2.4.2. Miisteri edinme

Bu evrenin asil amaci satistir. “Miisterilere en etkili yoldan satis nasil
yapilabilir?” sorusunun yanitt bu evrenin ana amacini olusturmaktadir. Bu agamada
ihtiya¢ analizlerinin yapilmasi, satin almaya yonelik tekliflerin ve on taleplerin

olusturulmasi ve satis yer almaktadir.*'*

3.2.4.3. Miisteri koruma

CRM kavrami i¢in en belirleyici unsurlardan birisi miisteri sadakatidir. CRM,
yeni miisteriler kazanmak kadar -muhtemelen daha da fazla- mevcut miisterilerinin
korunmasini hedefler. Geleneksel anlayisin aksine, eldeki mevcut miisteriyle siirekli
artan oranlarda satis iliskileri kurmak 6nemlidir. Miisteri koruma “Bu miisteri ne kadar
siire elde tutulabilir?” sorusunun yanitinin arandigi evredir. Amag, miisteriyi kuruma
baglama, onu kurumda tutabilme ve iliskinin siirekliligini ve sadakati saglamaktir. Bu
asama igin, siparig yonetimi, taleplerin organizasyonu, problem yonetimi gibi pazarlama

cabalar1 gelistirilmelidir.

2By Aul Bilge, Kiiresel Rekabet Ortaminda Rekabet Ustii Olabilmek I¢in Miisteri Odakli Pazarlama
Stratejileri, Selguk Universitesi, Sosyal Bilgiler Enstitiisii, (Yayimlanmamis Doktora Tezi), Konya 2004,

s.93.

214 Safak Aksoy ve Fahriye Uysal, “Miisteri Iliskileri Yonetimindeki Temel Boyutlar ve Tibbi Malzeme

Lojistigi Uzerine Bir Uygulama”, Akdeniz Universitesi I.L.B.F Dergisi, Say1:7, Antalya, 2004, s.32.

80



3.2.4.4. Miisteri derinlestirme

Bu asamada, kazanilmig bir miisterinin sadakati ve karhiliginin, uzun siire
korunmasi ve misteri harcamalarindaki payinin yiikseltilmesi i¢in gereken adimlar yer
almaktadir. “Ciizdan pay1” bu asama icin sorgulanan kavramlardandir. Amag
stirekliligin saglandig iliskiden yeni faydalar saglamaktir. Bu asama i¢in miisteri ihtiyag

analizleri ve ¢apraz satis kampanyalari onerilmektedir.”"

3.3. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyeti, algilanan performans/kalite ile umulanlar /beklentiler
arasindaki fark olarak aciklanabilir. Bir miigterinin memnuniyet ile ilgili ii¢ durumu s6z
konusudur. Eger performans/kalite beklentilerinden daha diisiikse miisteride
memnuniyetsizlik ortaya cikmaktadir. Eger performans beklentilerle asacak olursa
miisteri yiikksek bir memnuniyete sahip olmakta ve hatta haz duymaktadir. Miisteri
memnuniyeti umulan ile goriilen hizmet performanslar1 konusunda miisterinin yargisi
olarak tanimlanabilir. Miisteri memnuniyeti, miisterilerin satin almadan Onceki
beklentileri ile satin alma sonras1 performans algilamalarinin karsilastirilmasindan ¢ikan

mantiksal bir durumdur.>'®

3.3.1. Miisteri Memnuniyeti Onemi

Miisteri Memnuniyeti, liriin ve/veya hizmetle yasadigi beklentilerinin iizerinde
bir deneyim sonucu miisterinin hosnut olmasmi iceren duygusal bir durumdur.?'’
Isletmelerin sunmus olduklari mal ve hizmetlerden memnun olan miisterilerin firma ile
iligkileri siirekli olur. Ayrica memnun miisterileri tutmanin maliyeti, yeni miisteriler
kazanmanim maliyetinden ok daha ucuzdur.*'®

Memnun miisterilerin isletmeye kazandirdigi pek ¢ok avantaj bulunmaktadir;*"

215 Demi- Kirdar, a.g.m., s.295.

216 K ahraman Cati-Abdulvahap Baydas, Hizmet Pazarlamast ve Hizmet Kalitesi, Asil Yayin Dagitim,
2008, s.138.

217 Hakan Celik — S. Siireyya Bengiil, “Satis Sonras1 Hizmetler ve Uriin Garantilerinin Miisteri Tatmini,
Memnuniyeti ve Marka Sadakati Uzerindeki Etkileri”, Hacettepe Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, cilt.26, S.2, 2008, s.116.

218 Engin Orhan - Seving Aydin, “Saglik Sektdriinde Miisteri Memnuniyeti ve Konya’da Hizmet Veren
Hastanelerde Bir Uygulama”, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayini, Verimlilik Dergisi, 2005, s.147.

2Ppelin Baytekin, “Toplam Kalite Hedefinde Miisteri Memnuniyetinden Miisteri Sadakatine”, Ege
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e Sadik miisteri olma yolunda adim atarak daha fazla iiriin satin alma yoluna
gider,

o Isletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin alir,

e Isletme ve isletmenin iirettigi iiriinlerle ilgili pozitif diisiinceler beslediginden
dolayi isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida bulunur,

e Rakip isletmelerin markalarina, tirtinlerine kars1 daha az duyarhdir.

Arastirmalar gostermektedir ki, bir hizmetten memnun olmayan bir kisi bu
memnuniyetsizligini ortalama 9-10 kisiye, hatta % 13’4 20’den fazla kisiye

aktarmaktadir.>?°

3.3.2. Miisteri Memnuniyeti Unsurlar:

3.3.2.1. Miisteri beklentileri

Beklentiler, misterilerin iiriin veya hizmet hakkindaki ge¢mis deneyimlerine,
medya, reklam, satis elemanlar1 ve diger miisterilerden duyduklar1 bilgilere gore
sekillenir. Memnuniyetin beklenti unsuru, miisterinin firmadan olan genel beklentilerini
kapsar. Bu iki sekilde olur: birincisi, firmanin pazara sundugu daha onceki tiriinlerin
Ozellikleri goz Oniinde tutulan beklenti. Digeri ise, tedarikcilerin gelecekte pazara
sunabilecegi kalitenin tahmin edilmesiyle ilgilidir. Bundan dolayr miisteri beklentileri

de iki yonlii (ileri-geri) bir yapiya sahiptir.”'

Miisteri beklentilerini olusturan ve etkileyen faktorleri dort baglik altinda

toplamak miimkiindiir;**?

e Gegmis deneyimleri,
o Kisisel ihtiyag ve istekler,
e Kulaktan kulaga iletisim,

e Dis iletisim kanallari.

Universitesi Yeni Diisiinceler Dergisi, 2005, S.1, s.43.
220 Ahmet Giirbiiz, “Safranbolu’ya Gelen Yerli Turistlerin Tatmin Olma Diizeyini Belirlemeye Y 6nelik
Bir Alan Calismasi, ” Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, S.1, 2003, s.4.

221 Tiirkyllmaz — Ozkan, a.g.m. s.4.

222 Said Kingir - Orhan Akova - Emrah Ozkul, “Akgakoca’y1 Ziyaret Eden Turistlerin Miisteri
Memnuniyetini Olgmeye Yonelik Bir Alan Calismasi1”, Abant Izzet Baysal Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, S.13, 2006, s.79.
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3.3.2.2. Algillanan deger

Miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemekte ve miisteri beklentileri ve
algilanan kaliteden ise etkilenmektedir. Algilanan deger, ilk satin alma kararinda biiyiik
Oneme sahip olsa da goreceli olarak memnuniyet ve tekrar satin almada daha az 6neme
sahiptir. Algilanan deger, miisterinin satin aldigt veya hizmete Odedigi maliyet

karsiliginda, memnuniyetin l¢iimiidiir.”*

3.3.2.3. Miisteri sikayetleri

Miisteri sikayeti, belirli zaman dilimi igerisinde sirketlerin {iriin veya
hizmetleriyle ilgili problem yasayan kisilerin oran1 olarak hesaplanmaktadir.
memnuniyet misteri sikayetleri ile ters orantilidir. Miisterinin memnun olmamasi
durumunda, miisteri bagka bir firmaya yonelmektedir. Miisteri memnuniyetindeki artis,
miisteri sikayetlerini azaltacaktir. sikayetlerin ele alinmasi, gereken sekilde
degerlendirilmesi ve uygun ¢oziim yollarinin bulunmasi isletme igin “sikayet
yonetimi”ni zorunlu kilmaktadir. Bu ¢ercevede sikayet yonetiminde yer alan Onemli

noktalar su sekilde siralanabilmektedir;***

e Sikayetler ayn1 zamanda degerli bir bilgi olarak kullanilmasi gereken birer
kaynaktir,

e Sikayetler iy1 ele alinabildigi takdirde misteriler ile olan 1iliskileri
giiclendirmektedir,

e Miisteriye karst problem ¢dzme konusu her zaman birinci Oncelige, firma
icerisinde ise sorunu Onlemeye yonelik faaliyetler ilk Oncelige sahip
olmalidir,

e Problem nedeni ¢ok dikkatli analiz edilmeli ve dolayisiyla bulunan ¢6ziim
problemin tekrarini 6nlemelidir,

e Bir sikayet ¢oziimlendikten sonra miisteride yarattig1 etki izlenmelidir.

223 Tiirky1lmaz - Ozkan, a.g.m., s.6.
224 Baytekin, a.g.m., s.44.
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3.3.2.4. Miisteri baghhg

Miisteri bagliligi, miisterilerin sirketin hizmetlerini tekrar satin alma egilimini
icerir. Olumlu egilimdeki miisteriler icin, sirkete bagl kalmaya devam edebilecekleri
fiyat artili, olumsuz egilimdeki miisteriler icin ise, sirketin miisterileri elinde tutabilmek

icin ne Ol¢iide fiyat indirmesi gerektigini dl¢tilmektedir.
Sadik miisterinin faydalar1 agagidaki basliklarla ozetlenebilir;*®

e Sadik miisterinin sirkete getirecegi gelir zamanla artacaktr,

e Sadik miisteriye yapilan servisin maliyeti zamanla diisecektir,

e Memnun edilmis miisteriler yeni miisterileri de beraberinde getirecektir,

e Memnun edilmis miisterilerin fiyat hassasiyeti daha azdir,

e Sadik miisterilere yapilan satis ve pazarlama aktivitelerinin maliyetleri

zamanla kendini 6demis olacaktir.

223 Yigit Kulabas ve Selime Sezgin, “Miisteriyi Geri Déndiirme Kuvveti / Bir iliskisel Pazarlama
Modeli”, Istanbul Teknik Universitesi Dergisi, S.5, 2003, 5.77.

84



4. DORDUNCU BOLUM

LOJISTIK PERFORMANS ACISINDAN KARAYOLLARI YUK
TASIMACILIGINDA MUSTERI MEMNUNIYETINi ARTTIRMAK iCiN
ISPARTA BOLGESI ISLETMELERININ UYGULAMALARI

Calismamizin son boliimiinde arastirmanin amaci ve dnemi, yontemi, evreni ve
kisitlart hakkinda bilgi verilerek, aragtirma bulgulari ve degerlendirilesi igin yapilan

caligmalar ortaya konacaktir.
4.1. Arastirmanin Amaci Ve Onemi

Lojistik karisimi i¢inde fasimacilik en temel karar alanlarindan biridir. Baslica
ulastirma kararlari, mod secimi, sevkiyat, tagiyici giizergahi se¢imi, ara¢ programlama,
yiik konsolidasyonudur. Kullanicilarin tagima sisteminden satin aldiklar1 sey performans
ya da hizmettir. Bir iilkede hareket kapasitesini olusturan ulastirma sistemi isgiicli
tesisler, araclar ve kaynaklarin bir birlesiminden olusur. Bu kapasite ya da kabiliyet

insan ve esyanin hareketini igerir.

Rekabet¢i ortamda var olmak isteyen isletmeler, iriinleri ile birlikte bazi
hizmetleri de sunarak rakiplerinden farklilasma yoluna gitmektedirler. Bu anlamda
miisteri hizmetleri; “dogrudan dogruya satilan tirlinler ile ilgili ya da satilan {irtinlere ek
olarak sunulan yararlar ve faaliyetlerdir. Bir diger deyisle, bir firmanin satisa sundugu
temel tirtinlerini desteklemek iizere sunulan hizmetleridir. Miisteri hizmeti ¢ogunlukla
satin alma islemi ile ilgili kolayliklar saglamak, miisterilerin sorularmi yanitlamak,
siparis almak, faturalama konulariyla ugrasmak, sikayetleri ¢oziimlemek ve bakim
onarimi programlamak gibi hizmetleri igerir. Miisteri hizmetlerinin basarili bir sekilde
sunulmasiyla miisteri memnuniyet diizeyi artar, miisteri baglihigi saglanir ve bunlarin

sonucunda da uzun vadeli siirdiiriilebilir rekabet iistlinliigli saglanir.

Aragtirmanin  amaci; Isparta bolgesinde faaliyet gosteren tagimacilik
isletmelerinin miisteri memnuniyeti saglamak ic¢in yaptiklar1 ¢alismalarin 6l¢iilmesine
yonelik bir akademik arastirma yapilmistir. Arastirmamizda veriler anket yontemiyle
toplanmis olup arastirmamiz tanimlayici bir arastirmadir. Anket yontemlerinden yiiz

yiize anket yontemi secilmistir

85



4.2. Arastirmanin Metodolojisi
4.2.1. Ana Kiitle Ve Ornekleme

Arastirmanin Ana kiitlesini Isparta ticaret ve Sanayi Odasina kayithi olup
tagimacilik sektoriiyle ugrasan Kargolar, ambarlar ve nakliyeciler olusturmustur. Odaya
kayitll 162 isletme goriilmektedir. Bu isletmelerden 55 tanesi yolcu tagimacilifi yaptigi
icin arastirma kapsamina girmemektedir. 71 nakliye isletmesinden 36’s1 fiilen
caligmakta olup bu isletmelerden 6’s1 ambar isletmeleridir. 18 kargo isletmesinden 10
tanesi fiilen ¢calismaktadir. Yine 18 adet motorlu tasiyicilar kooperatifi adi altinda gecen
tagimacilik igletmelerinden 2 tanesinin yiik tagimacilig1 yaptig1 saptanmistir. Bu sebeple

anketimize fiilen 48 isletme katilmis ve degerlendirmeye alinmistir.
4.2.2. Arastirmanin Veri Kaynaklar

Arastirmanin amacina hizmet edecek verileri toplamak amaci ile ¢esitli anket
calismalarindan yararlanilmistir. Gebze fleri Teknoloji Enstitiisii, Isletme Fakiiltesi
tarafindan yiiksek lisans tezi olarak yapilan “yetkili servis miisteri memnuniyeti anketi
“nin bazi sorularindan yararlanilmistir. Bunun yaninda bir¢ok miisteri memnuniyeti
konusu hakkinda yazilmis bilimsel makalelerden ve lojistik isletmelerinin internet
sitelerindeki miisteri memnuniyet anketlerinden esinlenerek ¢alismamizin sorulari
hazirlanmistir. Arastirma anketimizde toplam 47 adet soru bulunmaktadir. Bu sorularin
ilk yedi tanesini temel istatistiki sorular olmakta olup, 11 soru miisteri ve personel
bazinda, 14 soru hizmet kalitesi bazinda ve 15 soru ise lojistik kapsam bakimindan soru
hazirlanmistir. Temel istatistiki sorular disinda kalan 40 soru besli likert olgegi

kullanilarak hazirlanmstir.
4.2.3. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS for Windows 15.0 (Statistical
Package for Social Sciences ) istatistik paket programi ile degerlendirilmistir. Analiz
oncesinde veriler kodlanmis ve istatistiksel analize hazir hale getirilmistir. Anket

verileri kullanilarak frekans analizi yapilmistir.
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4.2.4. Arastirmanin Bulgular:

4.2.4.1. Sosyal ve demografik ozelliklere iliskin tanimlayici veriler

Isletmelerin sosyal ve demografik dzellikleri, calisan kisi sayisi, faaliyet alan,
sermaye yapisi, faaliyet yili ve tasimaciliktaki tiirii agisindan degerlendirilmistir.

Degiskenlere ait veriler asagidaki cizelgede verilmistir.

Cizelge 8. isletmelerin Sosyal Ve Demografik Ozelliklerinin Dagihmi

Kisi Sayisi Frekans Yiizde % Kiimiilatif yiizde
1-9 kisi 29 60,4 60,4

10-49 kisi 19 39,6 100

Toplam 48 100,0

Isletmelerin Faaliyet Alam Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Bolgesel 37 77,1 77,1

Ulusal 10 20,8 97,9

Uluslararas: 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

Isletmelerin Sermaye Yapisi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Yerli Sermaye 47 97,9 97,9

Yabanci Sermaye 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

Faaliyet Yih Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
1-4 y1l 2 4,2 4,2

4-8 yil 20 41,7 45,8

8-12 yil 19 39,6 85,4

12 y1il ve Ugzeri 7 14,6 100,0

Toplam 48 100,0

Isletme Tiirii Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kargo 10 20,8 20,8

Nakliyat 30 62,5 83,3

Ambar 6 12,5 95,8

Motorlu tasicilar k. 2 4,2 100,0

Toplam 48 100,0

Arastirmaya katilan tasimacilik faaliyetinde bulunan isletmelerin % 60,4’1 1-9
arast, % 39,6’s1 10-49 kisiyle calisan mikro ve kiigiik isletmelerdir. Anketimize katilan
isletmelerin % 77,1°1 bolgesel alanda, % 20,8’1 ulusal ve % 2,1°1 uluslararas1 alanda
Isparta i¢inde tasimacilik hizmeti vermektedir. Sermaye yapisi itibari ile isletmelerin %
97,9’u yerli sermaye ile kurulmus olup, % 2,1°1 ise yabanci sermaye ile kurulmus
isletmelerdir. Arastirmaya katilan isletmelerin % 4,2°s1,1-4 yillik, % 41,7°s1 4-8 yillik,
% 39,6’s1 8-12 yillik ve % 14,6’s1 ise 12 yil ve lizeri zamandan beri faaliyetini gosteren
tasimacilik isletmeleridir. Isletmelerin tasimacilik tiirleri bakimindan % 20,8’ kargo, %
62,5’1 nakliyat, % 12,5’1 ambar ve % 4,2’si ise motorlu tasiyicilar kooperatifi

kapsamina girmektedir.
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Cizelge 9. isletmelerin Reklam Calismalar1 Ve Miisteri Olgiim Sekillerinin Dagilim

Reklam Calismalari Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Telefon 17 35,4 35,4

Mail 24 50,0 85,4

El ilanlar1 1 2,1 87,5

Billboard Rek. 3 6,3 93,8

Diger 3 6,3 100,0

Toplam 48 100,0

Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Sekilleri Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Telefon 5 10,4 10,4

Yiiz yiize goriige 40 83,3 93,8

Anket 3 6,3 100,0

Toplam 48 100,0

Arastirmaya katilan tasimacilik faaliyetinde bulunan isletmelerin miisteri
kazanmak icin reklam calisma faaliyetleri olarak % 34,4’ telefon, % 50’si mail, %
2,1°1 el ilanlar, % 6,3°1 bilboard reklamlar1 ve % 6,3’i ise diger reklam sekillerini
kullanarak isletmelerini topluma tanitma calismalar1 yapmaktadir. Bunun yaninda
isletmelerin miisterilerinin kendilerinden memnun olma durumlarint ise % 10,41
telefonla, % 83,3’ yliz yiize goriigme yaparak, % 6,5’1 ise anket uygulayarak

miisterilerin isletme hakkindaki diisiincelerini 6l¢cmeye ¢alismiglardir.
4.2.5. Anket Sorularma iliskin Verilerin Frekans Analizi

Bu boliimde ti¢ farkli gruplandirilmis sorulardan olusan, yiik tasimaciligi yapan
isletmelerin miisteri ve personel, hizmet kalitesi ve lojistik bakimindan verdikleri

cevaplarin frekans analizleri frekans dagilim tablolarindan hareketle incelenecektir.

4.2.5.1. Yik tasimacihig1 isletmelerin miisteri memnuniyeti kazanma
acisindan miisteri ve personel bazinda degerini 6l¢cmeye yonelik sorularin frekans

analizleri

Yiik tasimaciligl yapan isletmelere miisteri ve personel degerlerini dlgmeye
yonelik olarak 11 soru yoneltilmistir. Yiik tagimaciligi yapan isletmelerin sorulara
vermis olduklar1 cevaplarin aritmetik ortalamalar1 ve ifadelere katilma oranlar dikkate

aliarak degerleri incelenecektir.

Bu soruya ankete katilan igletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,37 olarak bulunmustur. Bu ifadede isletmeler yaptiklart hizmetin miisterilerin goziinde
olumlu oldugunu diisiinmektedir. Bu ortalama deger kesinlikle katiliyorum degerini

icermektedir.
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Cizelge 10. Miisterilerimiz isletmemizdeki Hizmetten Memnun Olmaktadir. ifadesine Verilen

Cevaplarm Frekans Dagilim

ifadeye katilma derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 32 66,7 66,7

Katilryorum 14 29,2 95,8

Ne katiliyorum, Ne Katilmiyorum 2 4,2 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Yukaridaki tablo daha ayrintili incelendiginde isletmelerin % 66,7’sinin sundugu
hizmetten miisterilerin kesinlikle memnun olduklarini, % 29,2 ‘sinin miisterilerin
yapilan hizmetten memnun olduklarin1 gostermektedir, anketimizde bu tabloda
isletmelerin % 2’si ise yapilan hizmetin miisterilerini ne derece memnun ettigini

saptamis degildir. Yani, miisterilerine miisterileri memnuniyetini Slgmeye yonelik

hicbir calisma yapmamastir.

Cizelge 11. Isletmemizdeki Egitim Seviyesi Yiiksektir. Ifadesine Verilen Cevaplarin Frekans

Dagilinm

ifadeye katilma derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 14 29,2 29,2

Katilryorum 10 20,8 50,0

Ne katiliyorum, Ne Katilmiyorum 17 35,4 85,4
Katilmiyorum 7 14,6 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan igletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
2,35 olarak bulunmustur. Bu ifadede isletmelerin ¢alisan personel ve yonetimin egitim
seviyelerinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Isletmelere sorulan egitim sorusu,
genellikle lise ve iiniversite diizeyinde egitim seviyesinin durumunu saptamaktir. Anket
calismasinda egitim derecesi gozlemlendigi 6l¢iide ambar ve nakliyeciler grubunda lise

seviyesi, kargo gurubunda ise liniversite seviyesindedir.

Yukaridaki tablo daha ayrintili bi¢gimde incelendiginde ise isletmelerin %
29,2’sinin isletme igerisinde egitim seviyesinin ¢ok yiiksek oldugu, % 20,8’inin isletme
icerisinde egitim seviyesinin 1yi oldugu, % 35,4’linlin isletme igerisinde egitim
seviyesinin orta diizeyde oldugu ve % 14,6 sinin ise egitim seviyesinin yiiksek olmadigi

goriilmektedir.
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Cizelge 12. isletmemizdeki Teknik Bilgi Seviyesi Yiiksektir. ifadesine Verilen Cevaplarin Frekans

Dagilimi

ifadeye katilma derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 14 29,2 29,2

Katilryorum 10 20,8 50,0

Ne katiliyorum, Ne Katilmiyorum 15 31,3 81,3
Katilmiyorum 9 18,8 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi

2,39 olarak bulunmustur. Bu ifadede isletmelerin teknik bilgi seviyesinin ortalamanin
istlinde iyi bir seviyede oldugu goriilmektedir. Daha ayrintili incelendiginde
isletmelerin % 29,2°sinin teknik bilgi seviyesinin ¢ok yiliksek oldugu, % 20,8’inin
yiiksek oldugu, % 31,3’liniin teknik bilgi seviyesinin orta seviyede oldugu ve %
18,8’inin ise teknik bilgi seviyesinin oldugu konusunda katilmadig1 goriilmektedir. Yk
tasimaciliglr yapan isletmelerin teknik bilgi seviyesinin yiiksek oldugu alan kargo
grubudur. Yine teknik bilgi seviyesinin diisiik oldugu alan ise ambarlarin oldugu grup

olarak gozlemlenmistir.

Cizelge 13. Isletmemizde Cahsanlarimiz Miisteri Sikayetlerini Dikkate Almaktadir. ifadesine
Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim

Ifadeye katilma derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 29 60,4 60,4

Katilryorum 18 37,5 97,9

Ne katiliyorum, Ne Katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,41 olarak bulunmustur. Bu ifade yiikk tasimacilifi yapan isletmelerde calisan
personelin miisterilerin sikayetlerine son derece dikkate aldigin1 gostermektedir. Tablo
daha ayrmtili incelendiginde yiik tasimaciligi yapan isletmelerin % 60,4 linlin
calisanlarinin miisteri sikayetlerini kesinlikle dikkate aldiklarini, % 37,5’inin dikkate
aldigim1 gostermektedir. Yapilan anket sonucunda % 2,1’inin ise personelinin miisteri
sikayetleri konusunda personelinin ¢oziim buldugunun kanisinda ¢ekimser kalmistir.
Gozlemlendigi kadar personel bazinda en ¢ok kargo isletmeleri miisteri sikayetleri

konusunda ¢6ziim arayislarini olumlu bir sekilde yaptig1 goriilmiistiir.
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Cizelge 14. isletmemizde Miisteri Sikayetleri Hizla Coziimlenmektedir. ifadesine Verilen

Cevaplarm Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 27 56,3 56,3

Katilryorum 21 43,8 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,43 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimacilifi yapan isletmelerin miisteri
sikdyetlerini hizli bir sekilde c¢ozdiigiinii gostermektedir. Ankete daha ayrintili
inceledigimizde isletmelerin % 56,3’liniin isletme olarak miisteri sikayetlerini hizli
¢ozdiiklerini kesinlikle katilmaktadirlar. Isletmelerin % 43,8’i ise miisteri sikayetlerini

karsiliksiz birakmadiklarini yani ¢6ziim uyguladiklarin1 géstermektedir.

Cizelge 15. Isletmemizde Personelimiz Daima Giiler Yiizlii Olmaktadir. ifadesine Verilen
Cevaplarin Frekans Dagilimi

ifadeye katilma derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 28 58,3 58,3

Katilryorum 17 35,4 93,8

Ne katiliyorum, Ne Katilmiyorum 2 4,2 97,9
Katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,50 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimacilifi yapan isletmeler personellerinin
kesinlikle miisterilere kars1 giiler yiizlii oldugu diisiinmektedirler. Yukaridaki tabloya
daha ayrintili baktigimiz zaman islemelerin % 58,3 ‘iiniin personellerinin daima giiler
yiizlii bir hizmet verdigini gostermektedir. % 35,4 liniin giiler yiizlii bir hizmet verdigi,
% 4,2’snin bu konu hakkinda ¢ekimser kaldigini ve % 1’inin ise personelinin ¢ok fazla

giiler yiizlii hizmet verdigini diisiinmedigi gozlemlenmistir.

Cizelge 16. isletmemizde Miisteriler Ve Personel Arasindaki iletisim Kuvvetlidir. ifadesine Verilen
Cevaplarin Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 28 58,3 58,3

Katiliyorum 16 333 91,7

Ne katiliyorum, Ne Katilmiyorum 3 6,3 97,9
Katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiltyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.
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Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,52 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimaciligi yapan isletmeleri personel ile

miisteriler arasindaki iletisimin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Anketimizi daha ayrintili inceledigimiz zaman isletmelerin % 58,3 {inilin
personel ile miisteri arasindaki iletisimin kesinlikle yiiksek oldugunu, % 33,3’linlin
iletisimin yiiksek oldugunu gormekteyiz. Yine anketimize katilan isletmelerin %
6,3’linlin personel ile miisteri arasindaki iletisimin olumlu ya da olumsuz oldugu
konusunda ¢ekimser kaldiginin, % 1’inin ise bu konuda personel ile miisteri arasinda

iletisim kopuklugunun sikc¢a yasandigi konusunda goriis bildirdigi gozlemlenmistir.

Cizelge 17. isletmemizdeki Personeller Kiyafetlerine Ozen Gostermektedir. ifadesine Verilen
Cevaplarin Frekans Dagilimi

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 18 37,5 37,5

Katilryorum 24 50,0 87,5

Ne katiliyorum, Ne Katilmiyorum 10,4 97,9
Katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,77 olarak bulunmustur. Bu ifade yilik tasimaciligi yapan isletmelerdeki personellerin
kiyafetlerine 6zen gosterdigi gozlemlenmektedir. Yukaridaki tabloya daha ayrintili
inceledigimiz zaman isletmelerin % 37,5’inin isletme igerisinde kiyafetlerine ¢ok 6zen
gosterdikleri, % 50’sinin kiyafetlerine 6zen gosterdiginin, % 10,4 liniin bu konuda
cekimser kaldigini, % 2,1’inin ise kiyafet konusunda c¢ok dikkatli olmadiklari
gozlemlenmistir. Kiyafet konusunda en titiz ve 6zenli olanlar kargolardir. Isletme
icerisinde ayni tiir kiyafetleri giymeleri bir takim caligmas1 yarattiklar1 ve miisterilere

0zenli davrandiklarini ortaya koymaktadir.

Cizelge 18. isletmemizdeki Personelimiz Her Zaman Nazik Davramslar Sergilemektedir. ifadesine

Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 22 45,8 45,8

Katilryorum 23 479 93,8

Ne katiliyorum, Ne Katilmiyorum 3 6,3 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.
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Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,60 olarak bulunmustur. Bu ifade yilik tasimacilig1 yapan igletmelerin personellerinin
her zaman nazik davraniglar sergiledigini goriilmektedir. Yukaridaki sonuca daha
detayli baktigimizda isletmelerin % 45,8’inin personellerinin miisteriye nazik
davraniglar sergiledigine kesinlikle katilmakta, % 47,9’unun personelinin nazik
davraniglar gosterdiginin, % 6,3’linilin ise personelin miisteriye karst nazik davraniglar

sergiledigine ¢ekimser kaldig1 goriilmektedir.

Cizelge 19. isletmemizdeki Personelimiz Miisteriye Bireysel ilgi Gostermektedir. ifadesine Verilen
Cevaplarin Frekans Dagilimi

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 13 27,0 27,0

Katiliyorum 31 64,6 91,6

Ne katiliyorum, Ne Katilmiyorum 3 6,3 97,9
Katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulart 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan igletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,83 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tagimaciligi yapan isletmelerin personellerinin
miisterilerine bireysel ilgi gosterdikleri goriilmektedir. Yukaridaki anketi daha dikkatli
inceledigimizde yiik tasimaciligi yapan isletmelerin % 27’sinin miisterilerine bireysel
ilgiyi kesinlikle gostererek miisteri memnuniyeti sagladigini, % 64,6’simin bireysel
ilgiyi gosterdiklerini, % 6,3’niin isletmelerinde miisterilere bireysel ilgi gosterdiklerine
cekimser kaldigma, % 2,1’nin isletmelere bireysel ilgi gosterdiklerine katilmadiklari

gorilmektedir.

Cizelge 20. Miisteriler isletmemiz Hakkinda Olumlu Diisiinceye Sahip Olmaktadir. ifadesine
Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 15 31,3 31,3

Katiliyorum 28 58,3 89,6

Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum 5 104 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulart 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,79 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimacilig1 yapan isletmelerin miisterilerinin
isletme hakkinda olumlu diisiinceye sahip oldugunu diisiinmektedir. Yukaridaki, tabloya
daha ayrintili incelendiginde anketimize katilan isletmelerin % 31,3 {inlin miisterilerin

isletmeleri hakkinda daima olumlu distindiikleri, % 58,3’{inlin olumlu diistindiiklerini,
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% 10,4’tnlin miusterilerin isletmeleri hakkinda ne olumlu ne olumsuz diisiindiikleri

kanisinda ¢ekimser kaldiklarin1 gérmekteyiz.

4.2.5.2. Yiikk tasimacilig1 isletmelerin miisteri memnuniyeti kazanma
acisindan uyguladigr ¢alismalarin hizmet kalitesi bazinda degerini 6lcmeye yonelik

sorularin frekans analizleri

Yiik tasimacilig1 yapan isletmelere hizmet kalitesi degerlerini 6l¢meye yonelik
olarak yoneltilen 14 soruya, bu isletmelerin sorulara verdigi cevaplarin aritmetik

ortalamalar1 ve ifadelere katilma oranlar1 dikkate alinarak degerleri incelenecektir.

Cizelge 21. Isletmemizde Zamaninda Teslimat Yapilmaktadir. ifadesine Verilen Cevaplarin
Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 19 39,6 39,6

Katiliyorum 29 60,4 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulart 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamast
1,60 olarak bulunmustur. Bu ifade yiikk tagimaciligt yapan igletmelerin teslimat
konusunda titiz davrandiklari ve miisteri memnuniyeti kazanma agisindan zamaninda
teslimat yaptiklarim1 gostermektedir. Yukaridaki tabloyu daha dikkatli inceledigimizde
anketimize katilan isletmelerin % 39,6’smin teslimatinin kesinlikle zamaninda

yapildigini, % 60,4 {iniin ise teslimati zamaninda yaptiklar1 goriilmektedir.

Cizelge 22. isletmemizde Nakliye Hatalarina En Kisa Siirede Coziim Bulunmaktadir. ifadesine
Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 19 39,6 39,6

Katilryorum 28 58,3 97,9

Ne katiliyorum, Ne katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulari 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan igletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,62 olarak bulunmustur. Bu ifade yiikk tasimacilifi yapan isletmelerin nakliye
hatalarindan olusabilecek sorunlara en kisa silirede ¢6ziim bulduklarin1 gostermektedir.
Tabloyu daha dikkatli inceledigimizde yiik tasimacilig1 yapan isletmelerin % 39,6’s1

nakliye hatalarina en kisa siirede ¢6ziim bulduklarina, % 58,3’iinlin nakliye hatalarina
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¢Oziim bulduklarina, % 2,1’inin ise nakliye hatalarina ¢6ziim bulma konunda ¢ekimser

kaldiklar1 goriilmektedir.

Cizelge 23. isletmemizdeki Lojistik Hizmet Giivenilirligi Tam Olmaktadir. ifadesine Verilen

Cevaplarin Frekans Dagilimi

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 23 479 479

Katiliyorum 24 50,0 97,9

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,54 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimacilig1 yapan isletmelerin lojistik hizmet
giivenilirliginin yiiksek oldugu anlagilmaktadir. Yukaridaki tabloyu daha dikkatli
inceledigimizde isletmelerin % 47,9 unun lojistik hizmet kalitesinin kesinlikle giivenilir
oldugunu, % 50’sinin lojistik hizmet kalitesinin giivenilir oldugunu, % 2,1’inin ise

lojistik hizmet kalitesi bakimindan ¢ekimser kaldiklarin1 gostermektedir.

Cizelge 24. isletmemizde Nakliye Fiyatlar1 Uygundur. ifadesine Verilen Cevaplarin Frekans
Dagilimi

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 22 45,8 45,8

Katiliyorum 22 45,8 91,7

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 4 8,3 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulari 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,62 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tagimacilig1 yapan isletmelerin fiyatlarinin kendi
diisiinceleriyle uygun olduklar1 kanisina varilmistir. Yukaridaki anketi daha detayl
inceledigimizde, yiik tasimaciligi yapan isletmelerin % 45,8’ inin kesinlikle fiyatlarinin

uygun oldugunu, % 45,8’inin ise fiyatlarinin uygun oldugu ve % 8,3’linilin ise fiyat

konusunda ¢ekimser kaldiklar1 goriilmektedir.

Cizelge 25. Isletmemizdeki Hizmet Kalitesi Yiiksek Olmaktadir. ifadesine Verilen Cevaplarin

Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 25 52,1 52,1

Katilryorum 22 45,8 97,9

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.
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Oncelikle bu soruyu degerlendirmeden once hizmet kalitesi kavraminin
anlamina aciklik getirmek gerekmektedir. Hizmet kalitesi; hizmetin istenen amaca
ulagsma derecesidir. Hizmet kalitesi, servis potansiyeli, hizmet siireci veya hizmet
sonucu ile ilgilidir. Servis potansiyeli olarak ¢alisanin niteligi, hizmet siireci
performansi olarak hizmet hizini, sonug¢ kalitesi olarak miisteri dileklerini yerine

getirme basarisim 6rnek verebiliriz.?2®

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,50 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tagimacilig1 yapan isletmelerin hizmet kalitesinin
isletmelerin vermis olduklar1 cevaplarda kesinlikle yiiksek oldugu anlasilmistir.
Yukaridaki tabloyu daha dikkatli inceledigimizde yiik tasimacilig1 yapan isletmelerin %
52,1’inin iglemelerinde hizmet kalitesinin ¢ok yiiksek oldugunu, % 45,8 inin yliksek

oldugunu ve % 2,1’inin ise bu soruya ¢ekimser kaldig1 goriilmiistiir.

Cizelge 26. Isletmemizde Uygulanan Hizmetten Dolay1 Olusacak Tiim Zararlar i¢cin Finansal Ya
Da Fiziksel Giivence Vermektedir. Ifadesine Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 23 479 479

Katiliyorum 23 479 95,8

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 2 4,2 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulart 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,56 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimaciligi yapan isletmelerin uygulanan
hizmetten dolayr olusacak tiim zararlar i¢in finansal ya da fiziksel gilivence kesinlikle

vermektedir.

Yukaridaki tabloya daha dikkatli inceledigimizde, isletmelerin % 47,9’unun
kesinlikle uygulanan hizmetten dolay1 olusacak tiim zararlar i¢in finansal ya da fiziksel
giivence sagladigini, % 47,9’unun yine kesin olmamakla birlikte uygulanan hizmetten
dolay1 olusacak tliim zararlar i¢in finansal ya da fiziksel giivence sagladigini, % 4,2’sinin

ise bu konu hakkinda ¢alistiklar1 fakat bu soruya ¢ekimser kaldiklar: goriilmektedir.

226 http://tr.wikipedia.org/wiki/Hizmet_kalitesi, (05.06.2012).

96




Cizelge 27. isletmemizde Cahsma Saatleri Esnek Olmaktadir. ifadesine Verilen Cevaplarin

Frekans Dagihim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 31 64,6 64,6

Katilryorum 14 29,2 93,8

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 2 4,2 97,9
Katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,43 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tagimaciligi yapan igletmelerin c¢alisma
saatlerinin esnek oldugu goriilmektedir. Yukaridaki tabloya daha dikkatli baktigimizda
isletmelerin % 64,6’smin isin durumuna goére calisma saatlerinin kesinlikle esnek
oldugunu, % 29,2’sinin yine ¢alisma durumunun sekline gore ¢alisma saatlerinin esnek
oldugunu, % 4,2’sinin ¢alisma saatleri konunda ¢ekimser kaldigin1 ve % 2,1’inin ise

calisma saatlerinin esnek olmadig1 goriilmektedir.

Cizelge 28. isletmemizde Verimli Reklam Kampanyalar1 Yapilmaktadir. ifadesine Verilen
Cevaplarin Frekans Dagilimi

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 19 39,6 39,6

Katiliyorum 17 35,4 75,0

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 9 18,8 93,8
Katilmiyorum 2 4,2 97,9

Kesinlikle Katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulart 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,93 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tagimaciligi yapan isletmelerin reklam
kampanyalar1 yaptiklar1 goriilmektedir. Yukaridaki tabloya daha dikkatli baktigimizda
isletmelerin % 39,6’smin verimli reklam kampanyalar1 yaptiklarini, % 35,4 iiniin
reklam kampanyalar yaptiklari, % 18,8’inin reklam kampanyalar1 konusunda ¢ekimser
kaldiklarini, % 4,2’sinin reklam kampanyalaria gerek duymadiklarint ve % 2,1’inin ise

reklam kampanyalar1 hi¢ yapmadiklar1 goriilmektedir.
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Cizelge 29. isletmemizde Yeni Miisteri Belirleme Stratejileri Yapilmaktadir. ifadesine Verilen

Cevaplarm Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 24 50,0 50,0

Katilryorum 23 479 97,9

Ne Katiliyorum, Ne Katilmryorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,52 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimaciligi yapan isletmelerin yeni miisteri
belirleme konunda stratejiler yaptigin1 goriilmektedir. Yukaridaki tabloya daha dikkatli
baktigimizda isletmelerin % 50,0’sinin yeni miisteri belirleme stratejilerini kesinlikle
uyguladigini, % 47,9’unun yeni miisteri belirleme stratejileri uyguladigi, % 2,1°1 ise bu

konu hakkinda ¢ekimser kaldiklart gériilmektedir.

Cizelge 30. Isletmemizde Rakiplere Gore Pazar Payinda Siirekli Artis Saglamaktayiz. ifadesine
Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 28 58,3 58,3

Katilryorum 16 333 333

Ne Katiliyorum, Ne Katilmryorum 4 8,3 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,50 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimacilig1 yapan isletmelerin pazar payinda
stirekli bir artis oldugu goriilmektedir. Yukaridaki tabloya daha dikkatli baktigimizda
isletmelerin % 58,3’liniin Pazar payinda kesinlikle artis oldugu, % 33,3’iinlin pazar
payinda bir artis oldugu ve % 8,3’linlin bu konu hakkinda c¢ekimser kaldiklari

gorilmektedir.

Cizelge 31. isletmemizde Karlihgimzi Siirekli Arttirmaktayiz. ifadesine Verilen Cevaplarim
Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 28 58,3 58,3

Katiliyorum 20 41,7 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiltyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi

1,41 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimaciligi yapan isletmelerin karliliginda

stirekli artis oldugu goriilmektedir. Yukaridaki tabloya daha dikkatli baktigimiz zaman,
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isletmelerin % 58,3’linlin karliliginda kesinlikle artis oldugunu, % 41,7 sinin

karliliginda artis oldugu goriilmiistiir.

Cizelge 32. Isletmemizin Sektor Bilgisi Ve Tecriibesi En Ust Seviyededir. ifadesine Verilen
Cevaplarin Frekans Dagilimi

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 22 45,8 45,8

Katiliyorum 23 479 93,8

Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum 3 6,3 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,60 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimaciligi yapan isletmelerin sektor bilgilerinin
ve tecriibelerinin {ist seviyede oldugunu gostermektedir. Yukaridaki tabloya daha
dikkatli baktigimizda isletmelerin % 45,8’inin sektor bilgisinin kesinlikle yiiksek
oldugu, % 47,9’unun sektor bilgi ve tecriibesinin yiiksek oldugunu ve % 6,3 iiniin ise bu
konu hakkinda g¢ekimser kaldig1 goriilmektedir. Her ne kadar yukaridaki ortalamada
sektor bilgisinin yiiksek oldugu saptansa da anket yapilirken goriilen egitim durumunun

cok yliksek olmamasi durumuyla bir ¢elisi olustugunu sdéylemek miimkiindiir.

Cizelge 33. Isletmemizde Gerekli Sertifikalar Bulunmaktadir. ifadesine Verilen Cevaplarin
Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 28 58,3 58,3

Katilryorum 16 333 91,7

Ne Katiliyorum, Ne Katilmryorum 4 8,3 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulart 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan igletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,50 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimaciligi yapan isletmelerin gerekli
sertifikalar1 aldiklar1 goriilmektedir. Yukaridaki tabloya daha dikkatli baktigimizda
isletmelerin % 58,3’ilinlin tasimaciligi kapsayan gerekli sertifikalar1 aldiklari, %
33,3’iintin gerekli sertifikalar1 aldiklari, % 8,3’iinlin ise bu konu hakkinda g¢ekimser

kaldig1 goriilmektedir.

99




Cizelge 34. isletmemizdeki irtibat Biirosu Miisterilerin Rahathkla Ulasabilecegi Yerdedir.
ifadesine Verilen Cevaplarin Frekans Dagihmi

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 24 50,0 50,0

Katilryorum 23 479 97,9

Ne Katiliyorum, Ne Katilmryorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,52 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimaciligi yapan isletmelerin irtibat bilirosu
musterilerin rahatlikla ulasabilecegi yerdedir. Yukaridaki tabloda isletmelerin %
50’sinin miisteri memnuniyeti i¢in miisterilerin ulasabilecegi yerlerde irtibat blirosunun
oldugunu, % 47,9’unun isletmeleri miisterinin ulasabilecegi yerde oldugunu, % 2,1’inin

ise bu soru hakkinda ¢ekimser kaldig1 goriilmektedir.

4.2.5.3. Yiikk tasimaciig1 isletmelerin miisteri memnuniyeti kazanma
acisindan uyguladigr calismalarin lojistik kalitesi bazinda degerini 6lcmeye yonelik

sorularin frekans analizleri

Yiik tagimacilig1 yapan isletmelere hizmet kalitesi degerlerini 6lgmeye yonelik
olarak 15 soru yoneltilmistir. Yiik tagimaciligt yapan isletmelerin sorulara vermis
olduklar1 cevaplarin aritmetik ortalamalar1 ve ifadelere katilma oranlar1 dikkate alinarak

degerleri incelenecektir.

Cizelge 35. Isletmemizde Miisterilere Verilen Faturalar Dogru Ve Zamaninda Hazirlanmaktadir.
ifadesine Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 23 479 479

Katilryorum 25 52,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulari 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,52 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimaciligi yapan isletmelerin miisterilerine
verdikleri faturalarin dogru ve zamaninda hazirlandiklar1 goriilmektedir. Yukaridaki
tabloyu daha dikkatli inceledigimizde ankete katilan yiik tagimacilig1 yapan igletmelerin
% 47,9’unun miisterileri memnuniyeti kazanma agisindan zamaninda miisterilere

faturalarin verildigi kesinlikle anlasilmistir. Yine anketimize katilan igletmelerin %
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52,11 ise faturalarin zamaninda ve dogru bir sekilde miisterilere verildigi

goriilmektedir.

Cizelge 36. isletmemiz Tasinacak Uriinii Hicbir Zaman Zarar Vermeden Yerine Ulastirmaktadir.
Ifadesine Verilen Cevaplarin Frekans Dagilimi

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 24 50,0 50,0

Katiliyorum 24 50,0 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,52 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimacilig1 yapan isletmelerin tasidig iirtinleri
zamaninda ve zarar vermeden yerine ulastirildigi goriilmektedir. Yukaridaki tabloya
baktigimiz zaman isletmelerin % 50’sinin {riinleri zamaninda ve zarar gelmeden
miisterilere ulastirdigr, % 50’sinin ise irilinlere zarar getirilmeden miisterilere
ulastirildigr goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti kazanma ac¢isindan miisterilerin en
cok sikayet ettigi konularin basinda iriinlerin taginirken kirilma, dokiilme vs. gibi
kazalarla kargsilasmasidir. Bu sebeple yiik tasimaciligr yapan isletmelerin genellikle bu

tiir kazalara kars1 oldukca temkinli oldugu goriilmektedir.

Cizelge 37. isletmemizde Hiz Kavramina Onem Verilmektedir. ifadesine Verilen Cevaplarin
Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 24 50,0 50,0

Katiliyorum 24 50,0 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulart 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,50 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tagimaciligi yapan isletmelerin hiz kavramina
onem verdiklerini gostermektedir. Yukaridaki tabloya daha detayli baktigimiz zaman
yiik tasimaciligi yapan isletmelerin % 50’sinin kesinlikle yiik tasimaciliginda hiz
kavraminin énemli oldugu, % 50’sinin ise hiz kavramina 6nem verdigi goriilmektedir.
Lojistik sektoriinde en 6nemli kavramlardan biri de hizdir. Lojistik tanimin igerisinde de

goriildiigli gibi zamaninda ve yerinde teslimat cok énemlidir.
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Cizelge 38. Isletmemizde Miisteriye Sunulan Hizmetin Niteligi, Maliyeti Ve Ne Zaman
Gerceklesecegi Konusunda Acik Bir Sekilde Bilgi Verilmektedir. ifadesine Verilen Cevaplarin
Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 28 58,3 58,3

Katiliyorum 20 41,7 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulart 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,41 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tagimaciligi yapan igletmelerin miisteriye sunan
hizmetin niteligi, maliyeti ve isin ne zaman gergeklesecegi konusunda miisteriye acik ve
objektif bir sekilde bilgi verildigi kesinlikle anlasilmaktadir. Yukaridaki tabloyu daha
dikkatli inceledigimiz zaman ankete katilan isletmelerin % 58,3’ miisteri memnuniyeti
kazanma agisindan hizmetin nitelii, maliyeti ve isin ne zaman gergeklesecegi
konusunda miisteriye bilgi verildigi anlasiimaktadir. Isletmelerin % 41,7’sinin de aym

sekilde miisteriye bircok konuda bilgi verildigi goriilmektedir.

Cizelge 39. isletmemizde Mahremiyete (Gizlilige) Onem Verilmektedir. ifadesine Verilen
Cevaplarin Frekans Dagilimi

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 30 62,5 62,5

Katiliyorum 17 35,4 97,9

Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulart 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,39 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimacilifi yapan isletmelerin miisteri
memnuniyeti kazanma agisindan gizlilige onem verildigi kesinlikle goriilmektedir.
Yukaridaki tabloyu daha dikkatli inceledigimizde ankete katilan isletmelerin %
62,5’inin misteri memnuniyeti kazanma acisindan (mahremiyete) gizlilige kesinlikle
onem verildigi anlasilmaktadir. Yine anketimize katilan isletmelerin % 35,4’{iniin
mahremiyete onem verdigi, isletmelerin % 2,1’inin ise bu soru hakkinda cekimser

kaldig1 goriilmektedir.
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Cizelge 40. isletmemizde Tasimacihk Hizmetleri Sifir Hatayla Yapilmaktadir. ifadesine Verilen

Cevaplarm Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 20 41,7 41,7

Katilryorum 28 58,3 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi

1,58 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tagimaciligi yapan isletmelerin hizmetlerini
miisteri memnuniyeti kazanma agisindan sifir hatayla yapildigi goriilmektedir.
Yukaridaki tabloyu daha dikkatli inceledigimiz zaman isletmelerin % 41,7 sinin

hizmetlerini sifir hatayla yaptiklar1 goriilmektedir. Yine isletmelerin % 58,3’{linlin

tagimacilik hizmetlerini sifir hatayla yapmaya calistiklar1 goriilmektedir.

Cizelge 41. isletmemizde Maliyeti Diisiirmek A¢isindan Calismalar Yapilmaktadir. ifadesine

Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 30 62,5 62,5

Katilryorum 17 35,4 97,9

Ne Katiliyorum, Ne Katilmryorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,52 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimacilifi yapan isletmelerin miisteri
memnuniyeti kazanma acgisindan maliyeti diisiirme ¢aligmalar1 yaptig1 goriilmektedir.
Yukarida ki tabloyu daha dikkatli inceledi§imiz zaman ankete katilan isletmelerin %
62,5’inin isletme agisindan maliyeti diisiirme ¢alismalart yaptig1 goriilmektedir. Yine
anketimize katilan isletmelerin % 35,4’linlin maliyeti diislirme ¢alismalar1 yaptig
goriilmektedir. Anketimize katilan isletmelerin % 2,1’inin ise maliyeti diislirme

konusunda ¢ekimser kaldig1 gozlemlenmistir.

Cizelge 42. isletmemizde Tasima Kararlarinda Akilc1 Ve Ekonomik Davramlmaktadir. ifadesine
Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 20 41,7 41,7

Katilryorum 26 54,2 95,8

Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum 2 4,2 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.
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Bu soruya ankete katilan igletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,62 olarak bulunmustur. Bu ifade yiikk tasimacilifi yapan isletmelerin tasima
kararlarinda akile1 ve ekonomik davrandigi kesinlikle ortalamaya bakildiginda
gorilmektedir. Yukaridaki tabloya daha dikkatli baktigimiz zaman ankete katilan
isletmelerin % 41,7’sinin kararlarinda akilct ve ekonomik davrandigini kesinlikle
goriilmektedir. Yine anketimize katilan isletmelerin % 54,2’sinin akilc1 ve ekonomik
davrandigina ve ankete katilan isletmelerin % 4,2’sinin ise bu soruya ¢ekimser kaldig

gorilmektedir.

Cizelge 43. isletmemizde Lojistik Kalitesi Siirekli Arttirlmaya Cahsilmaktadir. ifadesine Verilen
Cevaplarin Frekans Dagilimi

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 22 45,8 45,8

Katiliyorum 24 50,0 95,8

Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum 2 4,2 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulart 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmryorum geklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamast
1,58 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimaciligi yapan isletmelerde lojistik kalitesi
stirekli arttirllmaya ¢alisildigr goriilmektedir. Yukaridaki tabloya baktigimiz da
isletmelerin % 45,8’inin lojistik kalitesini siirekli arttirmaya calistigi, % 50,0’min
miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in lojistik kalitesi ylikseltilmeye ¢alisilmistir. Ankete

katilan isletmelerin % 4,2’sinin ise bu soruya ¢ekimser kaldig1 goriilmektedir.

Cizelge 44. Isletmemizde Diisiik, Kayip Oram Ve Teslimata Onem Verilmektedir. ifadesine Verilen
Cevaplarin Frekans Dagilimi

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 25 52,1 52,1

Katilryorum 22 45,8 97,9

Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulari 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,50 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tagimaciligi yapan isletmelerin kayip orani ve
teslimat konusunda miisterilere deger verdigini ve bu durumlara dikkat edildigi
goriilmektedir. Yukaridaki tabloyu inceledigimiz zaman ankete katilan isletmelerin %

52,1’inin kayip ve teslimatta kesinlikle titiz davrandigi goriilmektedir. Yine ankete
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katilan isletmelerin % 45,8’inin bu konuya dikkat ettigi ve % 2,1’inin ise bu konu

hakkinda ¢ekimser kaldig1 goriilmektedir.

Cizelge 45. Isletmemizde Yesil Lojistize Onem Verilmektedir. ifadesine Verilen Cevaplarin

Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 12 25,0 25,0

Katiliyorum 4 8,3 33,3

Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum 23 47,9 81,3
Katilmiyorum 7 14,6 95,8

Kesinlikle Katilmiyorum 2 4,2 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
2,64 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimacilifi yapan isletmelerin yesil lojistik
hakkinda bilgisi oldugu sdylemek miimkiin degildir. Yukaridaki anketi daha dikkatli
inceledigimizde, anketimize katilan yiik tagimacilig1 yapan isletmelerin % 25’ inin yesil
lojistik konusuna onem verdikleri goriilmektedir. Bu isletmeler egitimle personel
yetistiren kargo isletmeleri olarak sdylemek miimkiindiir. Yine anketimize katilan
isletmelerin % 8,3’linlin de yesil lojistik hakkinda bilgisinin oldugu goriilmektedir.
Anketimize katilan isletmelerin % 47,9 unun yesil lojistik hakkinda ¢ekimser kaldiklari
goriilmektedir. Ozellikle ambarlar ve nakliyeciler yesil lojistik hakkinda bilgisi

olmadig1 goriilmektedir.

Cizelge 46. isletmemizin Cevre Etkileri Ve Dogal Kaynak Kullanmimi Basarih Olmaktadir. ifadesine
Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 12 25,0 25,0

Katiliyorum 4 8,3 333

Ne Katiliyorum, Ne Katilmiyorum 23 47,9 81,3
Katilmiyorum 7 14,6 95,8

Kesinlikle Katilmiyorum 2 42 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulart 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
2,45 olarak bulunmugstur. Bu ifade yiik tasimacilif1 yapan isletmelerin ¢evreye etkileri
ve dogal kaynak kullanimi agisindan ¢ok fazla calistiklar1 goriilmemistir. Yukaridaki
tabloya daha dikkatli baktigimizda isletmelerin % 25’inin g¢evreye etkileri ve dogal
kaynak kullaniminda basarili oldugu goriilmektedir. Bu isletmeler kargo isletmelerin

olarak sdylemek miimkiindiir. Yine ankete katilan isletmelerin % 8,3’linlin cevre
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etkilerine ve dogal kaynak kullanimina katildiklari, % 47,9’unun bu soruya ¢ekimser
kaldigini, % 14,6’sinin bu soruya katilmadiklar1 ve % 4,2’sinin kesinlikle bu soruya

katilmadiklar1 goriilmektedir.

Cizelge 47. isletmemizde Tasimacihk Kanunu Ve Yonetmeliklerine Gore Cahsilmaktadir. ifadesine
Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim

ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 20 41,7 41,7

Katiliyorum 28 58,3 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorular1 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,58 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tagimaciligi yapan isletmelerin tagimacilik
kanunu ve yonetmeliklere uygun bir sekilde tagimacilik yaptiklart goriilmektedir.
Yukaridaki ankete daha dikkatli baktigimizda, ankete katilan isletmelerin % 41,7’sinin
kesinlikle tagimacilik kanun ve yonetmeliklerine gore c¢alistiklari, % 58,3’ilinilin ise

tagimacilik kanun ve yonetmeliklere gore calistiklar1 goriilmektedir.

Cizelge 48. Isletmemizde Yurt ici Dagitim Yapisi Giiglii Olmaktadir. ifadesine Verilen Cevaplarin
Frekans Dagilim

Ifadeye Katilma Derecesi Frekans Yiizde % Kiimiilatif Yiizde
Kesinlikle Katiliyorum 17 35,4 35,4

Katilryorum 27 56,3 91,7

Ne Katiliyorum, Ne Katilmryorum 3 6,3 97,9
Katilmiyorum 1 2,1 100,0

Toplam 48 100,0

* Anket sorulart 1. Kesinlikle katiliyorum, 2. Katiliyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4.
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katilmiyorum seklinde derecelendirmistir.

Bu soruya ankete katilan isletmelerin verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamasi
1,75 olarak bulunmustur. Bu ifade yiik tasimaciligi yapan isletmelerin yurti¢i dagitim
yapisinin giiclii oldugu goriilmektedir. Yukaridaki tabloya daha dikkatli baktigimizda
isletmelerin % 35,4’lniin yurt i¢i dagitim yapisinin kesinlikle giiclii oldugunu, %
56,3’linlin yurti¢i dagitim yapisinin giiclii oldugunu, % 6,3’linlin bu soruya ¢ekimser

kaldiklar1 ve % 2,1’inin ise bu soruya katilmadiklar1 goriilmektedir.
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SONUC

Stirekli degisen uluslararasi rekabet ortaminda fiziksel dagitim olarak da
nitelendirebilecegimiz lojistik kavram ile bu ¢alismada bahsedilen konular kapsaminda
bir Uriiniin dogru zamanda, dogru yerde olmasini ve ekonomik kosullarin zorlugu
dikkate almarak kabul edilebilir, makul bir maliyetle elde edilmesini Ongoren
faaliyetlerinin en Onemli kisimlarindan biri tagimacilik kismidir. Bir iilkedeki
tasimacilik sektoriiniin durumu o {lkenin ekonomik gelismisliginin gostergelerinden
biridir. Ug tarafi denizlerle ¢evrili olan, bati-dogu ve kuzey-giiney dogrultusunda énemli
bir genislige sahip olan {ilkemizde tasimacilik sektoriinlin gelismisligi ne yazik ki

istenilen diizeyde degildir.

Miisteri memnuiyeti miisteri sadakatinin olusumuna yardimei olmaktir.
Miisterinin memnun edilmemesi miisterinin tamamen kaybedilmesine veya miisterinin
sikayet etmesine neden olmaktadir. Ozellikle yiik tasimacihig yapan karayolu
isletmelerinde miisteri tatminini 6lgmeye yonelik yapilan aragtirmalar ve gelistirilen
yontemler, siirekli degisen ve gelisen miisteri beklentilerinin neler oldugunu ortaya

koymaktadir.

Isletmelerin birgogu kendi yaptigi isin kalitesini her zaman &vmekte ve
misterilerinin de daima yapilan hizmetten memnun oldugunu diistinmektedir.
Anketimize katilan isletmelerin % 66,7 sinin yapilan hizmetten miisterilerin memnun
kaldigin1 diistinen isletmelerdir. Fakat bunu konuyu, miisteriye isletme hakkinda miisteri
memnuniyeti anketi yaparak sonuglarini karsilastirmak bu sonucun ne kadar dogru
oldugunu karsilagtirmamizi saglamaktadir. Ankete katilan isletmelerin egitim seviyeleri
ve teknik bilgi seviyelerinde ¢ok yeterli bir durum goriilmemektedir. Genellikle kargo
isletmelerin de calisan personelin egitim seviyelerinin iiniversite diizeyinde gorildiigii
fakat diger yiik tasimacilig1 yapan isletmelerin egitim seviyesinin lise diizeyi ya da daha
diisiik oldugu goriilmiistiir. Bunun sebebi tasimacilik yapan isletmelerin birgogunun akil
giicine gore degil, bedensel giice yonelik personel calistirmak istemesinden
kaynaklanmaktadir. Isletmeler miisteri sikAyetlerini dikkate almak ve miisteri
sikayetlerini ¢6zmek zorundadirlar. Yiik tasimaciligi yapan isletmelerin birgogu miisteri
sikayetlerine oldukca dikkat ettigi goriilmektedir. Bunun sebebi ise rekabet igerisinde

olan isletmelerin miisteri kaybetmemesi icin en iyi bir sekilde miisterilerin istedigi
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dogrultuda ¢aligmalarini siirdiirmek istemeleridir. Yiik tasimaciligi yapan isletmelerin
bircogunda personelin giiler yiizlii oldugu, miisteri ve personel arasindaki iletigimin
yiiksek oldugu, personelin kiyafetlerine 6zen gosterdigi, personelin nazik davranislar
sergiledigi ve miisterilerine bireysel ilginin oldugu goriilmiistiir. Ozellikle kargo
isletmelerinin hemen hemen hepsinde personelinin temiz giyindigi, bireysel ilgi
konusunda uzman oldugu ve temiz ve ayni kiyafet giyildigi goriilmektedir. Bu durum
miisterilerin isletmeye bakis acisini degistirmekle kalmaz, isletmeye daha ¢ok miisteri
kazandirabilir. Tasimacilik sektoriinde en 6nemli durumlardan biriside teslimatin
zamaninda ve yerinde diizenli bir sekilde yapilmasidir. Anketimize katilan isletmelerin
hemen hemen hepsine yakini teslimat konusunda titiz davrandiklarini géstermektedirler.
Yiik tasimacilifi yapan isletmelerin teslimat konusunda olusabilecek nakliye hatalarina
en kisa siirede ¢oziim bulduklar goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti kazanma
acisindan yiik tagimacilig1 sektoriinde isletmelerin hizmet giivenilirliginin tam olmast ve
isletme olarak miisteriye giiven vermeleri gerekmektedir. Giivenilir bir isletme olmak,
her zaman miisteri memnuniyeti kazanmakla kalmaz ayn1 zamanda sektorde kaliciligi,
kar1 ve isletme imajim1 da her zaman yiikseltmektedir. Yiik tasimaciligi yapan
isletmelerin bircogunun fiyat konusunda piyasadaki diger isletmelerle hemen hemen
aynt dogrultuda miisteriye zarar vermeyecek sekilde bir fiyatlamanin yapildigini
belirtilmistir. Yik tasimacilifi yapan isletmelerde calisma saatlerinde her zaman bir
esneklik bulundugu goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti saglamak icin gece ya da
giindiiz fark etmeden yiikleme ve bosalmanin yapildig: goriilmektedir. Yiik tagimaciligt
yapan isletmeler miisteri memnuniyeti saglamak icin maliyeti diistirme c¢alismalari
yaptigim1 ve bu konuda akilc1 ve ekonomik davrandigini bu sayede lojistik kalitesini
artirmaya ¢alistiklar1 goriilmektedir. Yik tasimacilifi yapan isletmeler ozellikle yesil
lojistik kavramina ve c¢evre koruma bilincine biraz uzak kaldiklar1 goriilmiistiir.
Tasimacilik yapan bu isletmelerin gerek akademik destek alarak, gerekse devlet
tarafindan Ozellikle c¢evre bilinci ve yesil lojistik hakkinda bilinglendirilmesi
gerekmektedir. Yine yiik tagimaciligl yapan isletmelerin hemen hemen hepsi kanun ve

yonetmeliklere gore calistiklart belirlenmistir.

Sonu¢ olarak; bu calismada Isparta bolgesindeki yiik tasimaciligi yapan
isletmelerin miisteri memnuniyeti konusunda yaptiklar1 caligmalar analiz edilmeye

calisilmigtir. Analiz sonucunda karsilasilan durum yiik tagimaciligl yapan isletmelerin
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miisteri memnuniyeti konusunda daha c¢ok caligmalar1 gerektigi gozlemlenmistir.
Verilen cevaplarin gergegi ne kadar yansittigi tartisilabilir. Sonucta higbir isletme kendi
isletmesini kotii bir sekilde yansitamaz. Miisteri memnuniyetinin isletme bazinda
Olctimiinden sonra bir de miisteri goziiyle Olclliip karsilastirma yapilirsa daha net

sonuglar ortaya ¢ikacaktir.
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EK

Anket Formu
Sayn Tlgili;

Calismamiz Isparta Bolgesinde faaliyette bulunan tagimacilik sektoriindeki isletmelerin, miisteri
memnuniyeti konusunda yapmis oldugu ve yapacagi calismalar1 arastirmaktir. Bu arastirma kapsaminda bilginize ve
tecriibenize, isletmeniz ile ilgili bilgilere, sadece bilimsel maksatla kullanilmak iizere bagvurulmaktadir. Katilimimniz
ve yardimlariniz igin tesekkiir eder, ¢caligmalarinizda basarilar dilerim.

Yunus PALA
SULEYMAN DEMIREL UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
1.Isletmenizde ¢alisan kisi sayis1 kagtir?
() 1-9 Kisi Mikro Isletmeler
() 10-49 Kisi Kiiciik Isletmeler
() 50-249 Kisi Orta Biiyiikliikteki Isletmeler
() 250+Kisi Biiyiik Isletmeler
2 Isletmenizin faaliyet alan1 nedir?
() Bolgesel () Ulusal () Uluslararas1
3.Isletmenizin sermaye yapisi nasildir?
() Yerli Sermaye () Yabanci Sermaye () Yerli- Yabanci Ortaklik
4. Isletmeniz Kag yildir tasimacilik faaliyeti gostermektedir?
O-4Y1l ()4-8Y1l ()8-12Yd (H)I12Yil+
5.Isletmeniz hangi tiir tasimacilik yapmaktadir?
() Kargo
() Nakliyat
() Ambar
() Motorlu Tastyicilar Kooperatifleri
()DIger .o
6.Miisterileri memnuniyeti acisindan hangi tiir reklam yapmakta siniz?
() Telefonla ()Mail ()Elilanlar1 ()Billboard Reklamlar1 () Diger ..................
7.Miisteri memnuniyetini hangi sekilde 6lgmektesiniz?

() Telefonla () Yiiz Yiize Goriisme () Anket () Internet ()Diger ......................
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8.Isletmenizin lojistik faaliyetlerinde miisteri memnuniyeti kazanma agisindan uyguladig1 ¢alismalarn miisteri ve

personel bazinda degerlendirilmesi i¢in asagidaki diisiinceleri dogru bir sekilde isaretleyiniz.
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Miisterilerimiz isletmemizdeki hizmetten memnun olmaktadir.

Isletmemizdeki egitim seviyesi yiiksektir.

Isletmemizde teknik bilgi seviyesi yiiksektir.

Isletmemizde ¢alisanlarimiz miisteri sikayetlerini dikkate almaktadir.

Isletmemizde miisteri sikayetleri hizla ¢dziimlenmektedir.

Isletmemizde personelimiz daima giiler yiizlii olmaktadir.

Isletmemizde miisteriler ve personel arasindaki iletisim kuvvetlidir.

Isletmemizdeki personeller kiyafetlerine 6zen gostermektedir.

Isletmemizdeki personelimiz her zaman nazik davranislar sergilemektedir.

Isletmemizdeki personelimiz miisteriye bireysel ilgi gdstermektedir.

Miisteriler bizim isletmemiz hakkinda olumlu diigiinceye sahip olmaktadir.

9.Isletmenizin lojistik faaliyetlerinde miisteri memnuniyeti kazanma agisindan uyguladigi caligmalarmn

hizmet kalitesi bakimindan 6l¢iilmesini saglamak i¢in asagidakileri segenekleri isaretleyiniz.

Kesinlikle katiltyorum

Katiliyorum

Ne katiliyorum, ne
katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle
katilmiyorum

Isletmemizde zamaninda teslimat yapilmaktadir.

Isletmemizde nakliye hatalarma en kisa siirede ¢6ziim bulunmaktadir.

Isletmemizdeki lojistik hizmet giivenilirligi tam olmaktadir.

Isletmemizdeki fiyatlar uygundur.

Isletmemizdeki hizmet kalitesi yiiksek olmaktadir.

Isletmemizde uygulanan hizmetten dolay: olusacak tiim zararlar i¢in finansal
ya da fiziksel giivence vermektedir.

Isletmemizde ¢alisma saatleri esnek olmaktadir.

Isletmemizde verimli reklam kampanyalari yapilmaktadir.

Isletmemizde yeni miisteri belirleme stratejileri yapilmaktadir.

Isletmemizde rakiplere gore pazar paymnda siirekli artis sagliyoruz.

Isletmemizde karliligimizi daima artirmaktayiz.

Isletmemizin sektor bilgisi ve tecriibesi en iist seviyede olmaktadir.

Isletmemizde gerekli sertifikalar bulunmaktadir.

Isletmemizdeki irtibat biirosu miisterilerin rahatlikla ulasabilecegi yerdedir.
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10. Isletmenizin lojistik faaliyetlerinde miisteri memnuniyeti kazanma agisindan uyguladigi caligmalarin lojistik
kapsaminda degerlendirilmesi i¢in asagidaki diisiincelere dogru bir sekilde isaretleyiniz.

g :
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Isletmemizde miisterilere verilen faturalar dogru ve zamaninda
hazirlanmaktadir.

Isletmemiz tagmacak iiriinii hi¢bir zarar vermeden yerine ulagtirmaktadir.

Isletmemizde hiz kavramina 6nem verilmektedir.

Isletmemizde miisteriye sunulan hizmetin niteligi, maliyeti ve ne zaman
gerceklesecegi konusunda agik bir sekilde bilgi verilmektedir.

Isletmemizde mahremiyete ( gizlilige ) 6nem verilmektedir.

Isletmemizde tasimacilik islemleri sifir hatayla tamamlanmaktadr.

Isletmemizde maliyetleri diisiirmek acisindan calismalar yapilmaktadir.

Isletmemizde tasima kararlarinda akilci ve ekonomik davraniimaktadir.

Isletmemizde lojistik kalitesi siirekli arttirilmaya calisiimaktadir.

Isletmemizde diisiik kayip orani ve teslimata nem verilmektedir.

Isletmemizde yesil lojistige 5nem verilmektedir.

Isletmemizin cevre etkileri ve dogal kaynak kullanimi basarili olmaktadir.

Isletmemiz is saglig1 ve giivenligi konusunda yeterli olmaktadir.

Isletmemizde tasimacilik kanunu ve yénetmeliklerine gore calisilmaktadir.

Isletmemizde yurt ici dagitim yapisi giiclii olmaktadir.

KATKILARINIZ ICIN TESEKKUR EDERIM
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